







TRABAJO DE INVESTIGACIÓN  
 
ANÁLISIS DEL JUEGO DE ROLES EN EL DESARROLLO DE 
COMPETENCIAS DEL SERVICIO AL CLIENTE EN ESTUDIANTES DEL 
2DO CICLO DE LA CARRERA DE ADMINISTRACIÓN, DE UN INSTITUTO 




ROSA LUZ ESQUIVEL CANALES 
 
PARA OPTAR EL GRADO ACADÉMICO DE 
MAESTRA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA Y GESTIÓN EDUCATIVA 
 
 
ASESORA: MIRIAM ELIZABETH ACUÑA BARRUETO 
 
 













Dedico mi trabajo de investigación a Dios, por su infinita misericordia y 
por bendecirme en cada paso que doy. A mis padres Luz Marina y Crispín, por su 
apoyo incondicional, por motivarme y guiarme en el camino de la vida. A Yens y 
a mi hermosa hija, la bendición más grande que tengo, porque ambos son mi 






A mi mamá, Luz Mariana Canales T, por su amor incondicional, por apoyarme y 
motivarme en cada paso y etapa de mi vida, gracias por todo, te quiero mucho mamita. 
A mi hija, la niña de mi corazón, porque a pesar de su edad, comprendió cuando 
mamá estaba trabajando, gracias mi bebé, te amo con todo mi corazón. 
A Yens, mi amor, por ser paciente y entender lo importante de esta meta, gracias 
por darme ánimos y brindarme el tiempo que necesitaba para hacer mi investigación. 
A mi hermana Elizabeth, por ser bondadosa y porque es lindo saber que siempre 
cuento con ella. 
A mi papá, Crispín Esquivel T, por ser muy inteligente y enseñarme lo importante 
de la educación y el crecimiento profesional. 
A mi tía Carmen Rosa Canales, por su gran cariño y por alegrarse de mis metas. 
A todos los profesores de la maestría por contribuir en mis aprendizajes y por 
formarme en el campo de la educación. 
A los profesores; Berenice Palomino, George Sotomayor, Julio Solís, William 
Aranda, William Monzón, Francisco Coriñaupa y Raúl Galindo, por ser maestros que 
inspiran y dejan huella en cada una de sus clases. 
A Rocio Castañeda por su disposición para colaborar con mi investigación. 
A BP por brindarme su valioso tiempo y guiarme durante el desarrollo de mi 
investigación. 





Este trabajo de investigación tiene como objetivo analizar de qué manera el juego 
de roles permite el desarrollo de competencias del servicio al cliente en estudiantes del 
2do ciclo de la carrera de Administración de un Instituto de Educación Superior Privado 
de Lima, en el 2018. Este estudio presenta un enfoque cualitativo, alcance descriptivo y 
diseño investigación acción. La muestra fue de 22 estudiantes de Administración, 
pertenecientes a una sección del 2do ciclo, en el curso de Servicio al Cliente.  
Para la primera y segunda variable, la técnica elegida es la observación, los 
instrumentos utilizados son guía de observación y rúbrica, respectivamente.  
Se observó que la técnica juego de roles favorece al desarrollo de competencias 
de gestión de servicio, calidad de servicio y medición de servicio, debido a que los 
estudiantes no solo conocen los contenidos de estos temas, sino que aplican los 
procedimientos, y toman conciencia de su importancia. 
Debido a que el enfoque de la presente investigación es cualitativa, con los 
resultados aquí expuestos, no se pretende comprobar ni generalizar a escalas mayores, 
pues lo que se busca es describir y analizar cómo a través del juego de roles se observan 
actitudes de los estudiantes y ello permite el desarrollo de competencias específicas. 
En consecuencia, se recomienda capacitar a los docentes de los distintos cursos de 
la carrera de Administración, para que utilicen esta técnica en sus sesiones de aprendizaje. 
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This research work aims to analyze how role-play allows the development of 
customer service competencies in students of the 2nd cycle of the Administration career 
of a Private Higher Education Institute of Lima, in 2018. This study presents a qualitative 
approach, descriptive scope and action research design. The sample was 22 
Administration students, belonging to a 2nd cycle section, in the course of Customer 
Service. 
For the first and second variables, the technique chosen is observation; the 
instruments used are observation guide and rubric, respectively. 
It was observed that the role-play technique favors the development of service 
management competencies, quality of service and service measurement, because students 
not only know the contents of these topics, but also apply the procedures, and become 
aware of their importance. 
Because the focus of the present research is qualitative, with the results presented 
here, it is not intended to check or generalize to larger scales, since what is sought is to 
describe and analyze how through the role-play students' attitudes are observed and this 
allows the development of specific competences. 
Consequently, it is recommended to train teachers of the different courses of the 
Administration career, so that they use this technique in their learning sessions. 
  
Keywords: Role-play, competencies, customer service, customer service competencies.
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CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. Situación problemática 
A nivel mundial, las tendencias demográficas, los cambios económicos, el desarrollo 
de las neurociencias, las diferentes formas de comunicación y la revolución tecnológica, 
están transformando profundamente la dinámica educativa. En los últimos años, en el 
sector educativo se está poniendo énfasis en el aprendizaje centrado en el estudiante, lo 
que significa que los profesores desarrollan diferentes estrategias para construir el 
conocimiento y las habilidades a través de la cooperación de los mismos estudiantes, 
donde se busca que exista una transformación de roles en la cual el docente es guía del 
proceso y no eje como era años anteriores. (Anderson, 2014) 
Sin embargo, en las universidades de Sudamérica, existen países que aún 
implementan enseñanza, donde los profesores comparten conocimientos en todos los 
niveles educativos, lo cual significa que el profesor es básicamente “expositor”. A esto se 
suma que difícilmente aplican estrategias lúdicas que permitan el aprendizaje óptimo y 
sobre todo el desarrollo de competencias en los estudiantes. 
Ante esta situación en el Perú, en la última década, se observa una tendencia de 
implementación de estrategias pedagógicas centradas en el estudiante, aunque no en la 
misma proporción, siendo Lima el departamento capital, se pone mayor énfasis en las 
Instituciones localizadas ahí. 
Varias instituciones de educación superior en Lima ya están implementando en su 
malla curricular cursos y talleres prácticos aplicados a la materia que se dictan. Estos 
talleres basados en la praxis ayudan al desarrollo de competencias del curso y también en 
el ámbito profesional del estudiante, pues no solo se limitan a los conocimientos, sino que 
además, permiten vivir de la aplicación de estos conocimientos en contextos reales. Sin 
12 
 
embargo, el desarrollo de competencias no es algo sencillo, se necesita de un proceso que 
permita ir mejorando al estudiante en lo conceptual, actitudinal y procedimental. Es por 
ello, que se necesita de una preparación exigente que implemente todas las medidas 
necesarias para tener éxito.   
En consecuencia, en los últimos años, cada institución educativa de acuerdo al perfil 
de diferentes carreras, siempre buscará estudiantes que desarrollen competencias para que 
puedan ser egresados exitosos, profesionales que representen dignamente a su institución. 
Sin embargo, si no se desarrollan modalidades que impulsen la mejora de competencias 
en la aplicación de diferentes cursos, se seguirán observando dificultades en ellos, serán 
profesionales “teóricos” con deficiencia en habilidades necesarias para su perfil 
profesional. 
Por ello, el presente trabajo de investigación busca aplicar la técnica juego de roles en 
el ámbito educativo, para observar que los estudiantes asuman un rol y simulen un 
contexto real de una situación planteada por el profesor, de esta manera, los estudiantes 
llevarán la “base teórica” a un contexto específico y así analizarán y razonarán sobre lo 
que están representando. Con el juego de roles se pueden ejecutar talleres efectivos que 
permitan potenciar o desarrollar habilidades de los estudiantes con el fin de que sean 
personas altamente competentes. 
Concluyendo, hoy en día se observa estudiantes muy dispersos, es por eso que todos 
los docentes deben ser conscientes de la importancia de romper esquemas, salir del 
antiguo concepto “clase tradicional” e innovar pensando en cómo aprende el estudiante, 
buscando técnicas lúdicas que impacten desde los primeros segundos hasta el final de la 





1.2. Preguntas de investigación 
1.2.1. Pregunta general 
¿De qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias del servicio 
al cliente en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración de un Instituto de 
Educación Superior Privado de Lima-2018? 
1.2.2. Preguntas específicas 
P1.- ¿De qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias de 
gestión de servicio en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración de 
un Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018? 
P2.- ¿De qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias de 
calidad de servicio en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración de 
un Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018? 
P3.- ¿De qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias de 
medición de servicio en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración 
de un Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018? 
1.3. Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo general 
Analizar de qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias del 
servicio al cliente en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración de un 
Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018. 
1.3.2. Objetivos específicos 
• Describir de qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias 
de gestión de servicio en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración 
de un Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018. 
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• Examinar de qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias 
de calidad de servicio en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración 
de un Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018. 
• Especificar de qué manera el juego de roles permite el desarrollo de competencias 
de medición de servicio en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de 
Administración de un Instituto de Educación Superior Privado de Lima-2018. 
1.4. Justificación 
La presente investigación busca fomentar la educación basada en competencias a 
través de la técnica juego de roles. 
Esta técnica permite a los estudiantes asumir diferentes roles y solucionar conflictos 
que se presentan en una situación simulada (González, Solovieva, & Quintanar, 2014), 
en este caso se observó a través de talleres que tuvo como objetivo el desarrollo 
competencias en el curso “Servicio al Cliente”. 
El servicio al cliente consiste en conocer y saber resolver conflictos frente a diferentes 
tipos de clientes, es decir, gestionar el servicio de manera óptima, lograr una efectiva 
calidad de servicio y además, se busca las mejores prácticas para medir el servicio de las 
empresas. Debido a la importancia de este tema en el ámbito empresarial, “Servicio al 
cliente” se dicta como curso en muchas instituciones educativas y está vinculado 
principalmente en carreras de Administración de Empresas porque es una herramienta 
principal para estar preparado antes, durante y después de la compra de un producto o 
servicio. El cliente es el que genera ingresos a la empresa y sin el cliente la organización 
no existiría, he ahí la importancia del curso, aprender a tratar al cliente, brindarle un 
servicio de calidad y fidelizarlo será la llave del éxito. Y de no aplicar un buen servicio, 
trae como consecuencia la pérdida de clientes y la mala reputación de la empresa. 
15 
 
Los beneficiarios directos son el investigador y los estudiantes del curso Servicio al 
Cliente del 2do ciclo de la carrera de Administración y la Institución privada donde se 
ejecutó los talleres de juego de roles. 
Los beneficiarios indirectos son principalmente los docentes, que a través del análisis 
del presente trabajo de investigación, puedan identificar la técnica juego de roles como 
principal elemento para el desarrollo de competencias en cursos relacionados en el campo 
de la Administración. Otros beneficiarios indirectos son los investigadores que desean 
profundizar en la técnica y brindar nuevos aportes. 
De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2014), se considera que esta 
investigación presenta justificación práctica porque se observa que algunos docentes que 
carecen de estrategias didácticas por su formación en otras profesiones, desarrollan las 
clases de forma muy tradicional. En algunos casos son solo clases expositivas y las nuevas 
generaciones de estudiantes son cada vez más dispersos, demuestran mayor interés en el 
aprendizaje entre sus pares construyendo sobre una base de saberes previos y el nuevo 
conocimiento. Esta es justamente la manera cómo los docentes deben de buscar el 
aprendizaje significativo y el aprendizaje por competencias.  
Para lograr el aprendizaje basado en competencias no es suficiente con brindar 
conocimientos y fomentar el trabajo en equipo (saber conocer), sino que además, se debe 
poner en práctica lo que el estudiante está aprendiendo para buscar que entienda los 
procedimientos de una determinada acción (saber hacer), con los talleres de juego de roles 
se pretende que los estudiantes asuman situaciones diversas y apliquen la teoría 
realizando los procedimientos del tema con materiales o accesorios necesarios y 
finalmente, cuando los estudiantes se pongan en el rol de “cliente” o “colaborador” e 
intercambien personajes, tomarán conciencia sobre sus actitudes (saber ser).  
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En consecuencia, la justificación práctica está basada en la utilidad de la presente 
investigación para docentes innovadores y preocupados por brindar experiencias únicas 
y gratificantes a sus estudiantes a través de la utilización del juego de roles.  
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
2.1. Antecedentes de la investigación 
2.1.1. Antecedentes internacionales 
(Jiménez Morales, 2018), de la Universidad Latina, con su tesis: Una propuesta 
didáctica a través del juego como una herramienta para la adquisición de las matemáticas 
en el niño jornalero agrícola migrante proveniente del estado de Guerrero”, Cuernavaca, 
Morelos – México. 
Es una investigación cualitativa, utilizó el tipo de investigación- acción, con un 
alcance descriptivo. Tiene como objetivo general proponer un método de enseñanza 
significativo de las matemáticas a través del juego para la mejora del aprendizaje a niños 
jornaleros agrícolas migrantes provenientes del estado de Guerrero. La investigación 
propone una manera divertida de enseñar las matemáticas. La tesis explica que los 
jornaleros viajan con toda su familia, no solo porque quieren mantener una familia unida, 
sino porque requieren de mano de obra para trabajar y al estar en varios lugares, muchas 
veces se dan con la pobreza, la poca estabilidad laboral y discriminación. Según Osojnik, 
Oliveras, 2014, p. 63 citado por la autora de la tesis habría 434 961 familias jornaleras 
migrantes, de los cuales 40% son niños y niñas menores de 14 años. 
Entonces, la tesis propone un programa que atienda la diversidad social y cultural, 
utilizando el juego para que los niños se interesen y se presente de una manera divertida, 
debido a que muchos de los estudiantes, por su inestabilidad y por su condición, tienen 
dificultades para escribir y realizar las operaciones lógico-matemáticas. Lo primero que 
observan en la tesis es que deben recuperar saberes previos, y luego, a través del juego, 
en donde el profesor utilice un contexto aplicado a la realidad del niño, podrán lograr que 
aprenda de manera significativa. La propuesta sugiere un trabajo con grupos multigrado 
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de 1er a 6to grado y en donde la mayoría de juegos se utilizan elementos que serán 
utilizados por el profesor y estudiantes. Como conclusión se observa que la mayoría de 
niños son tímidos y el profesor que desarrolla el taller debe facilitar el aprendizaje a través 
de juegos y sobre todo fomentar las relaciones interpersonales en los niños. La tesis 
propone una serie de acciones concretas para fomentar el juego en el proceso de 
enseñanza-aprendizaje. 
Esta tesis es relevante porque tiene un enfoque cualitativo y alcance descriptivo al 
igual que la presente investigación, además, propone “el juego” como didáctica para el 
aprendizaje significativo en niños de escasos recursos. Tiene su primera variable similar 
al presente trabajo y evidencia la importancia de utilizar una técnica lúdica para que el 
niño adquiera competencias matemáticas. 
(Botero Botero, 2011), de la Universidad Nacional de Colombia, con su tesis: 
“Propuesta de un juego de rol para evaluar la competencia del liderazgo basado en el 
método de desarrollo de habilidades gerenciales”, Medellín, Colombia. 
La tesis tiene como fin diseñar un juego de rol que permita evaluar la competencia 
del liderazgo, a través de juegos orientados al desarrollo de habilidades gerenciales.  
La tesis describe el juego de rol, sus principales características y una propuesta 
basada en experiencias. Gómez (2010) citado por el autor de la tesis, muestra una plantilla 
técnica para el juego de rol, la cual resume los pasos para aplicarlo a las habilidades 
blandas como liderazgo. El juego fue diseñado para personas mayores de 18 años, que al 
menos estén cursando o hayan cursado un curso de pregrado universitario y que 
demuestren habilidades de liderazgo. Se utilizó la rúbrica para la evaluación y como 
resultados se encontró que los participantes señalan que el diseño de estrategias, la 
comunicación, el trabajo en equipo y la toma de decisiones son las características de un 
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buen líder y a través del juego el 50% de los participantes aprendieron a utilizar las 
habilidades y competencias del liderazgo.  
Como conclusión se observa que las herramientas para la enseñanza mediante este 
juego son válidas para cualquier escenario a nivel mundial y permite que las personas 
aprendan los conceptos de liderazgo a través del juego, de una forma amigable y 
colaborativa.  
La tesis evidencia relevancia porque utiliza la primera variable “Juego de roles” y 
demuestra que los estudiantes de educación superior aprenden a utilizar habilidades del 
liderazgo a través del juego. Además, fomenta el uso de esta técnica para fines educativos, 
al igual que este trabajo, se observa que el juego de roles se presenta como una forma 
entretenida para los estudiantes que, aunque son adultos, pueden ver el aprendizaje de 
manera distinta.  
(Martínez Riera, 2009), de la Universidad de Alicante, con su tesis: “Influencia 
del Role-Playing en el proceso de enseñanza-aprendizaje de enfermería” Alicante, 
España. Martínez, realizó su tesis para obtener el grado de doctor. 
La tesis tiene como principales objetivos: Valorar el role-playing como 
metodología, en el proceso de enseñanza-aprendizaje de estudiantes de enfermería e 
identificar la actitud de los estudiantes ante la aplicación de la técnica. Utiliza la 
investigación cualitativa porque el autor describe e interpreta de manera profunda su 
investigación. Los participantes están conformados por estudiantes del 3º grado de 
enfermería de la Universidad de Alicante de los cursos 2006-2007 y 2008, y los 
exalumnos profesionales de las promociones anteriores  (del 2004 al 2008) y los 
profesores de las asignaturas en Intervención Comunitaria y Enfermería en Salud Mental. 
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Se utilizó entrevistas semiestructuradas, grabaciones de video, y análisis de datos. 
Las conclusiones fueron las siguientes: El role-playing es una importante herramienta 
metodológica para el proceso de enseñanza-aprendizaje en estudiantes de enfermería, 
además, se evidencia que la técnica permite integrar la teoría y la práctica. Los estudiantes 
identificaron el uso del role-playing como una forma de reducir el temor o ansiedad frente 
a futuras situaciones con pacientes reales. El trabajo en equipo realizado fue visto de una 
manera muy positiva. 
Esta tesis es relevante porque utiliza el juego de roles como variable principal y 
tiene un enfoque cualitativo al igual que la presente investigación. Y es pertinente porque 
fue dirigido para estudiantes de enfermería, que son parte de la educación superior.  Se 
reafirma que el juego de roles permite desarrollar un buen proceso de enseñanza- 
aprendizaje, ya que al ser una técnica lúdica, hace que el estudiante aprenda haciendo las 
cosas, poniéndose en lugar de la otra persona (paciente), desarrolle empatía y pierda temor 
a enfrentarse en contextos reales, propios de su carrera profesional. 
2.1.2. Antecedentes nacionales 
( Aguilar Esteban, Guija Zavalaga, Polanco Reyna, & Rosales Huamanchumo, 
2017), de la Pontificia Universidad Católica del Perú con su tesis: “Calidad en el servicio 
en el sector cines en Lima” Lima, Perú. 
 El objetivo general de la tesis es validar y evaluar las dimensiones del modelo 
Servqual, a través del instrumento de medición en el sector de cine en Lima 
Metropolitana. Su enfoque es cuantitativo y tipo de investigación correlacional. La 
muestra está conformada por 385 personas que viven en Lima y que acaban de 
experimentar el servicio en cine. Se desarrolló el instrumento del cuestionario dividido 
en dos formas: expectativas y percepciones. La tesis busca demostrar cómo es percibida 
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la calidad de servicio en los cines de Lima y como conclusión, se evidencia que existe 
impacto en todas las dimensiones del modelo Servqual, lo cual implica que el modelo 
permite comprender el servicio de calidad en el sector de cines. 
En esta oportunidad, la tesis no está directamente relacionada con las dos variables 
del presente trabajo de investigación, sin embargo, sí es relevante considerarla porque 
explica dos de las dimensiones: “Calidad de servicio” y “Medición de servicio” pues a 
través de la última, los gestores de servicio deben desarrollar habilidades para diseñar y 
aplicar correctamente el Modelo Servqual o Mystery Shopper. La tesis al tener un enfoque 
cuantitativo, obtiene representatividad probabilística, la cual evidencia la importancia del 
conocimiento y uso del Modelo Servqual. Además, describe la importancia que los 
proveedores de servicio (colaboradores) reconozcan que deben tener habilidades y 
competencias en su atención hacia el cliente, ya que de no hacerlo se obtiene una 
percepción negativa de calidad. 
Cabe resaltar, que dentro de la matriz operacional del presente trabajo de 
investigación, también se utiliza las herramientas de medición como parte del 
procedimiento que deben realizar los estudiantes para lograr la competencia de medición 
de servicio. 
(Vela Mori & Zavaleta Cuevas, 2014), de la Universidad Privada Antenor Orrego, 
con su tesis: “Influencia de la calidad de servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas 
de cadenas Claro-Tottus-Mall, de la ciudad de Trujillo, 2014.” Trujillo, Perú. 
El enfoque de la investigación es cuantitativo, tipo correlacional. Las técnicas que 
se utilizaron son: encuesta y análisis documental. La población está constituida por 600 
clientes que acuden a comprar equipos celulares y servicio fijo como cable, teléfono o 
22 
 
internet. La muestra que se trabajó fue de 340 clientes. La tesis describe cómo afecta la 
calidad del servicio en las ventas de Tottus.  
Como conclusión, se demuestra que la calidad de servicio brindada por la cadena 
de tiendas Claro-Tottus influye de manera directa en el nivel de ventas, ello quiere decir 
que; el cliente percibe una buena calidad de servicio en factores como; el trato y la buena 
comunicación, lo cual se ve reflejado en las ventas.  
Finalmente, recomienda fortalecer la calidad de servicio por parte de promotores 
para que se convierta en una ventaja competitiva y lograr la fidelización de clientes. 
Esta tesis es importante mencionarla porque explica que; siempre que una empresa 
se esfuerce por ofrecer un servicio de calidad, va tener consecuencias favorables en su 
organización, como; satisfacción del cliente, incremento de ventas y recomendaciones de 
parte de sus clientes. Esta tesis también es relevante porque reafirma que el conocimiento 
del servicio al cliente es parte esencial para todo gestor/ejecutor del servicio, y se 
evidencia la preocupación de empresarios e investigadores que buscan estos temas para 
el desarrollo en sus tesis, justamente, porque desean validar su influencia en la 
rentabilidad de los negocios. Además, el servicio de calidad que logren algunas empresas 
será consecuencia de mucho esfuerzo, de una medición del servicio constante y de la 
retroalimentación hacia todos sus miembros.  
(Cáceres Tovar, 2012), de la Universidad San Martín de Porres, con su tesis: 
“Juegos de Roles como Estrategia Motivadora en el Aprendizaje por Competencia en los 
Cadetes de la Escuela Militar de Chorrillos” Lima, Perú. 
A pesar de que el enfoque de la investigación es cuantitativo, es relevante para la 
presente investigación porque describe la aplicación de la variable “Juego de Roles” en 
el aprendizaje por competencias. La investigación pretende demostrar que el juego de 
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roles es una estrategia motivadora para el aprendizaje por competencias en los Cadetes 
de la Escuela de Oficiales de la Escuela Militar de Chorrillos. 
El objetivo general es determinar de qué manera los juegos de roles como 
estrategia motivadora mejoran el aprendizaje por competencias en cadetes de la Escuela 
Militar de Chorrillos. Su población está conformada por 1200 cadetes y utilizó una 
muestra de 490 cadetes. Utilizó el instrumento de encuesta en ambas variables. Como 
conclusión general manifiesta que los Juegos de Roles como estrategia motivadora 
mejoran significativamente el aprendizaje por competencias en los Cadetes de la Escuela 
Militar de Chorrillos. 
Finalmente, el autor recomienda que se utilice en las escuelas policiales y militares 
el juego de roles como estrategia motivadora debido a que mejoran el aprendizaje. 
Además recomienda lo mismo a los docentes universitarios.  
Es importante este antecedente, porque ayuda a reafirmar que la utilización de la 
técnica juego de roles mantiene entusiasmados a los estudiantes durante el desarrollo de 
las clases y se logra el aprendizaje por competencias. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Juego de roles   
2.2.1.1. El juego  
El juego es una actividad que tiene como fin divertirse, se emplea el cuerpo y la 
mente para realizarlo, y dependiendo de la edad de los participantes y el tipo de juego, se 
utilizarán “las reglas del juego”. Se dice que es innato del ser humano, pues se conoce 
desde los primeros meses de vida. Según Piaget, se desarrolla a través de 4 etapas, siendo 
la primera la “Etapa Sensoriomotora” que es cuando los bebes juegan a encontrar un 
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objeto perdido o imitar los gestos de los padres o personas que los cuidan. (El Juego en 
el desarrollo infantil, pág. 32) 
Se conocen los juegos de mesa por ejemplo: ajedrez, damas, ludo, billar, póker 
entre otros y también los juegos de rol a través de “juegos de cocina” “juegos de 
superhéroes”, “juegos de doctor u otras profesiones”, los niños usan elementos (juguetes) 
para simular un rol (haciéndose pasar por una mamá, un superhéroe o un profesional). 
También en los últimos años, se observa un incremento de los videojuegos en línea 
(Conocidos como videojuegos de rol). 
Al utilizar “el juego” como parte de una técnica lúdica, es importante usar recursos 
didácticos que complementen el tema a desarrollar para que el estudiante aprenda de una 
forma sencilla y divirtiéndose.   
“Para desarrollar las habilidades y destrezas necesarias en cada competencia, es 
fundamental que los docentes tengan acceso a recursos didácticos adecuados, los cuales 
puedan adaptarse a las diferentes necesidades educativas de los estudiantes” (Morales 
Morgado, Garcia Peñalvo, Campos Ortuño, & Astroza Hidalgo, pág. 2)   
2.2.1.2. El rol 
Se refiere a funciones que las personas desempeñan en situaciones determinadas 
o como parte de su responsabilidad, por eso, es común escuchar frases como: “rol de 
padre de familia”, “rol del estudiante” o “rol profesional”. 
Cada ser humano asume un rol en todo momento, en cada etapa de su vida, como 
niño, adolescente, joven y adulto. Las personas tienen mayor responsabilidad cuando 
cumplen el rol de padres y deben cuidar a sus hijos, o cuando son profesionales de 
diferentes áreas y cuidan a sus pacientes, clientes o asesorados. 
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2.2.1.3. Origen de los juegos de roles 
Se dice que el juego de roles tendría su origen con el teatro por la similitud con la 
interpretación de personajes (asumir roles) durante la puesta en escena. Entonces, el teatro 
al ser parte del nacimiento de las culturas y de cada persona, estas intenciones de 
representar aparecen desde la infancia, cuando los niños representan la realidad a través 
del juego, desde costumbres, pequeñas acciones, gestos y frases. Sin embargo, en la 
infancia hasta antes de los 2 años, ellos solo “imitan”, pero no aceptan ni mucho menos 
entienden las reglas de los juegos. En la historia del teatro, se observa una serie de sucesos 
que contribuyeron a los primeros indicios del juego de roles: 
En la cultura griega, en el siglo VII a. C., celebraban rituales en honor de Dionisio 
(Dios que simboliza la fecundidad y la vida), realizaban fiestas apasionadas y 
representaban danzas y cantos en una celebración llamada “ditirambo”. Un día, alguien 
respondió con palabras de Dionisio y en ese entonces, se introdujo la interpretación “del 
propio Dios” naciendo así los personajes. Después aparecieron las distintas formas 
teatrales: la tragedia, el drama satírico y la comedia. (Lo que después marcarían las pautas 
del teatro). En la cultura romana, en el siglo IV a.C., los romanos reconocieron un buen 
nivel cultural alcanzado por los griegos e intentaron imitarlos en muchos sentidos, hasta 
llegar a fusionar finalmente esta cultura con la suya. Grecia fue absorbida por la cultura 
romana, por eso se suele hablar de la cultura grecolatina, de tal forma que incluso las 
luchas sangrientas de los gladiadores se organizaban de modo teatral. En la cultura 
italiana, en el siglo XV d.c se edificaron teatros (similar al imperio Romano), pero sobre 
espacios rectangulares. Ahí nace la Comedia del Arte (Commedia dell'arte, su nombre 
original) una representación donde los actores improvisaban todo el tiempo sobre la base 
de estructuras definidas (cortos diálogos o secuencias ya conocidas o creadas por ellos 
con anticipación) que incorporaban según la situación originada en el momento, a esto se 
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le llamaba “commedia all'improvviso” además se caracterizaba por una representación 
carnavalesca, con la interpretación de personajes definidos por sus máscaras y vestuarios. 
(Historia del teatro [EnLínea], 2007)1 
Entonces, el juego de roles en su relación con la historia del teatro, se asemeja a 
la representación de la Comedia del Arte, debido a la interpretación de personajes y el 
asumir los roles de forma improvisada, que es justamente una de las características del 
juego de roles, ya que no se busca seguir un guion sino asumir un personaje e improvisar 
en base a los conocimientos previos. 
Retomando el punto en el que se explica líneas arriba, sobre el desarrollo de los 
infantes donde juegan imitando, cabe mencionar que a la edad de 7 años ya se ponen 
reglas a los diferentes juegos que comparten con niños de su entorno. Por ejemplo: cuando 
juegan a la familia: “papá y mamá”, cuando juegan al “doctor”, “bombero”, “policía” o 
cuando juegan a ser superhéroes: “El hombre araña”, “Batman” o “La mujer maravilla”. 
En todos esos casos se asume la interpretación donde el jugador imagina para representar 
distintos personajes, además, existen reglas del juego que los demás participantes deben 
cumplir.  
La regla está presente en el juego del niño desde muy pequeño, pero recién a partir 
de la etapa de las operaciones concretas, de acuerdo a lo señalado por Piaget, es a partir 
de los 7 años que ellos ya tienen la capacidad de entender y aceptar las reglas y 
definitivamente es en un nivel superior a las reglas de los más pequeños. Por eso reconoce 
a esta etapa como “el juego de reglas”. (Teorias sobre intereses lúdicos infantiles, pág. 9) 
 
 
1 Recuperado de http://www.minedu.gob.pe/pdf/ed/historia-del-teatro.pdf  
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Lo indicado por Piaget coincide con Wells, cuando en 1911 y 1913 el escritor 
británico Herbert George Wells, desarrolló dos libros: Floor Games (Juegos de piso, 
1911), libro dedicado para juegos de niños pequeños y Little Wars (Guerras pequeñas, 
1913), dedicado para niños mayores y adultos. En ese sentido, el libro que tiene mayor 
relación con este tema de investigación es Little Wars, (cuyo nombre original traducido 
al español es: “Pequeñas guerras: Un juego para niños de entre doce y ciento cincuenta 
años y para aquellas muchachas especialmente inteligentes a las que les gustan los libros 
y los juegos de chicos”) debido a su similitud con  los juegos de roles porque aquel libro 
busca que los jugadores puedan interpretar personajes (asumir roles) en un contexto 
militar fantástico, utilizando estrategias y armas imaginarias con materiales al alcance de 
los niños, pero sobre todo respetando las reglas del juego. (Wells, 1913) 
En 1913, H.G. Wells desarrolló los juegos de guerra (wargames), derivados del 
ajedrez, con la diferencia de que las “piezas” tenían distintas habilidades y los jugadores 
podían trabajar en equipo para superar al oponente, además de simular estrategia y 
organización militar en entornos históricos y fantásticos. Dorca Bis, 2008, citado por 
(Bastarrachea Magnani, De la Mora Mondragón, & Ramírez Cruz, pág. 2) 
A pesar que H. G. Wells deja un legado con sus libros en relación directa con los 
juegos, y especialmente “Litlle Wars” por sugerir la representación a partir de roles y 
reglas preestablecidas, sin embargo, es en el año 1966, cuando formalmente se atribuye 
el origen de los Juegos de Roles. 
28 
 
En 1966, William Anthony Gamson2 publicó su libro SIMSOC (Simulated 
Society), que representa un juego donde diversos estudiantes y profesionales en 
capacitación representan roles para intentar resolver conflictos sociales. 
En la introducción del libro: SIMSOC: Simulated Society, Participant's Manual, 
se observa un texto en ingles en donde se interpreta que es un juego mediante el cual se 
comparten metas que dependen de varias personas para lograrlas, algunas metas se 
pueden mantener en común con los demás jugadores y otras los pueden llevar a un 
conflicto. “Es inevitable que algún participante intente hacer más esfuerzo para lograr sus 
objetivos, pero a diferencia de algunos juegos, SIMSOC no tiene ganadores ni 
perdedores”. (Gamson, 2000). 
Además, el libro también señala que: 
“El participante (o jugador) representará solo algunos ciudadanos de su sociedad, 
otros ciudadanos están presentes de forma imaginaria, es decir, ciertas reglas del 
juego se basan en suposiciones sobre las reacciones de otros ciudadanos que no 
existen en la realidad. Todo ello con el fin de pensar desde otras perspectivas”.  
(Gamson, 2000).  
Asimismo, SIMSOC, se ha desarrollado para hacer que las ciencias sociales sean 
más vividas para los estudiantes a nivel universitario y para adultos en programas de 
capacitación de directivos o líderes. (Gamson, 2000). El autor lo ha diseñado para ser 
usado en conjunto con el debate en el aula tradicional. El libro tiene un manual que 
permite conocer las “reglas del juego”, motiva y orienta a los estudiantes a un aprendizaje 
diferente, ya que en ese entonces, las clases eran tradicionales y expositivas. Y, 
 
2 William Anthony Gamson, profesor de Sociología en el Boston College. Education: University of Michigan. Born: 
27 January, 1934. 
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difícilmente un profesor se animaba a realizar algo distinto. Además, la participación de 
los estudiantes no solo permite pensar en soluciones, sino que además incentiva el 
pensamiento crítico de jóvenes. 
Los participantes lidian con problemas cotidianos como: la injusticia, la 
desigualdad económica, el poder de los gobernantes. Los jugadores negocian su camino 
a través de la gestión de la inestabilidad política, los desastres naturales, entre otros 
problemas sociales. El juego se basaba en el diálogo, la imaginación y la gestión de 
soluciones. (Gamson, 2000) 
Años después en 1974, los fanáticos de los wargames; Gary Gygax y Dave 
Anderson, publicaron Dungeons and Dragons-D&D (traducido al español significa; 
Calabozos y Dragones) que es un derivado de los juegos de guerra (jugados con lápiz, 
papel y dados) ya que buscaron personalizar cada uno de los soldados participantes, y es 
conocido como el principio de los juegos de rol modernos y posteriormente de los 
videojuegos de rol. (Gygax & Anderson , 1974) y (Bastarrachea Magnani, De la Mora 
Mondragón, & Ramirez Cruz). 
D&D fue publicada por la empresa de Gygax, llamada Tactical Studies Rules 
(TSR) y tuvo críticas por Patricia Pulling, quien fundó BADD y comenzó a publicar 
información para distribuir sus creencias de que D&D alentaba el suicidio debido a los 
“rituales” que se practicaba en el juego. De mismo modo, William Schnoebelen, 
evangelista cristiano y autor, publicó dos ensayos donde manifiesta su rechazo a D&D, 
los ensayos se titulan: Charla directa sobre mazmorras y dragones y ¿Debería un cristiano 
jugar mazmorras y dragones?3,4 
 
3 Patricia Pulling, recuperado de: https://pseudociencia.fandom.com/es/wiki/Patricia_Pulling  




Ambos críticos manifestaron su rechazo a que las personas jueguen D&D 
indicando que buscaba que los jugadores participen en rituales muy reales y además 
alentaba a temas como la violencia, canibalismo y sadismo.  
Sin embargo, en la actualidad, por ejemplo, a través de los juegos de rol en línea 
(Videojuegos de rol) los niños y jóvenes se divierten, entrenan su memoria, desarrollan 
habilidades, manejan sus emociones y aprenden. Lo mejor es que algunos videojuegos 
son desarrollados para tratar enfermedades como la depresión (Sparx) o el autismo a 
través del Autcraft un servidor del videojuego Minecraft, dirigido a los niños autistas, en 
el que permite que puedan socializar y jugar con otros pequeños con sus mismos 
problemas. 
Según Chipia, se diseñan videojuegos con la finalidad de ayudar a la recuperación 
de pacientes con enfermedades crónicas o terminales; ellos son diseñados para ayudar en 
la psicoterapia y la superación de traumas. (Chipia Lobo, 2011, pág. 3) 
Además, hoy en día, los juegos de roles aplicados a la educación, se interpretan 
personajes (roles), que pueden ser imaginarios o no, pero depende del objetivo y el tema 
a ser tratado para desarrollarlo con éxito. Con el transcurrir del tiempo las técnicas lúdicas 
tienen mayor importancia porque permiten que los infantes, niños, jóvenes y adultos 
aprendan a través del juego (divirtiéndose) y ello busca que interioricen más rápido el 
aprendizaje. 
2.2.1.4. Definición del juego de roles 
La técnica juego de roles (Role-Playing) consiste en asumir roles (interpretar 
personajes) que tiene como finalidad la reflexión, el descubrimiento de nuevos conceptos 
o la solución de conflictos a partir de una situación real planteada en contextos 
imaginarios. Las actividades son realizadas en un espacio cerrado o al aire libre y el 
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facilitador brinda materiales de acuerdo al tema a desarrollar (útiles de escritorio, gorros, 
lentes, sombreros, mesas, sillas, etc.) para que los estudiantes hagan el escenario y la 
interpretación.  
La diferencia entre la interpretación teatral y el juego de roles consiste en que en 
una interpretación teatral, el director no puede interrumpir la obra hasta que termine y en 
el juego de roles, se puede dar por concluida la sesión cuando el facilitador (docente) 
considera que ya se cumplió el objetivo. Otra diferencia es que en una interpretación 
teatral, por ejemplo de tragedia, está pautado por un guion, mientras que en el juego de 
roles se busca desarrollar un tema con el conocimiento de los personajes, pero basado en 
la improvisación. En ese sentido, la comedia es semejante por no tener guiones. (Arranz 
Beltrán, 1996). Lo que sí tienen en común todas las interpretaciones teatrales con el juego 
de roles es que en ambos casos, se busca la interpretación a través de diversos elementos 
que permiten construir los personajes. 
El uso del juego de roles es vital desde la etapa prescolar porque permite que los 
niños desarrollen la empatía y otras habilidades de comunicación. 
“El juego de roles sociales es importante en la educación inicial porque posibilita 
el desarrollo de la actividad simbólica, voluntaria, reflexiva, comunicativa desplegada e 
imaginativa...” (González, Solovieva, & Quintanar, 2014, pág. 287) 
Desde el punto de la educación superior, el juego de roles aporta al desarrollo de 
diferentes profesiones, sobre todo en los últimos ciclos de la carrera, por ejemplo, con la 
interpretación de estudiantes de enfermería, se pondrán en lugar de los pacientes y 
desarrollarán la empatía. Lo mismo sucede con los diseñadores o arquitectos, así lo 
explica Carina González: 
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El juego de rol es muy valioso para un diseñador porque permite que recuerden 
experiencias, se pongan en la situación de los usuarios y se proyecten en lo que van a 
realizar. Se podría decir que a través esta técnica, se logra “la empatía del diseñador”. 
(González González, pág. 5) 
La técnica juegos de roles es muy importante para ayudar a los estudiantes no solo 
a buscar un aprendizaje lúdico, sino que además, permite desarrollar habilidades blandas 
como el liderazgo y la empatía. Al utilizarlo aprenden a gestionar sus emociones. 
2.2.1.5. El juego de roles: parte de una educación lúdica 
El método lúdico es el camino o el sistema de pensamiento educativo que tiene 
como base el uso del juego para desarrollar estrategias y técnicas que permitan aprender 
de forma divertida. 
 “El método lúdico es considerado un aprendizaje significativo porque supone 
participación y contextualización, donde el estudiante influye directamente en las propias 
experiencias desarrolladas”. (Bovi, Palomino, & González Henríquez, 2008, pág. 30) 
A continuación, se describe los comentarios de Rocío Elizabeth Castañeda Haro 
Gerente General de Clownarte5, la empresa tiene 10 años de experiencia utilizando el 
método lúdico para el aprendizaje de sus estudiantes, a través de ellos, utiliza las técnicas: 




5 Clownarte S.A.C es un centro de actividades artísticas, creativas y de entretenimiento que brindan talleres de arte en 




 De acuerdo a ello, se debe permitir al estudiante ser partícipe de su propio 
aprendizaje, a través del juego. Además, es importante que aprendan experimentando por 
sí mismos; las causas, consecuencias o posibles soluciones a problemas. 
 
De acuerdo al comentario de R. Castañeda, manifiesta que a través de su 
experiencia de 10 años utilizando la metodología lúdica en su empresa, ha podido 
observar por sí misma su efectividad en jóvenes que llevan a la práctica los aprendizajes. 
Método lúdico                                                                                                                      (1) 
“En la actualidad, la mayoría de profesionales están tratando de desarrollar 
métodos lúdicos para el aprendizaje porque te brindan la posibilidad de que 
el estudiante no solo aprenda el contenido que se le quiere brindar, sino que 
lo haga de forma divertida, de forma amena y obviamente a través de su 
propia experiencia que es lo mejor, ahí hablamos del aprendizaje 
significativo. Si bien es cierto que se van desarrollando capacidades por cada 
clase o según una secuencia, la competencia vendría a ser el logro máximo, 
la maduración, el concretar la utilidad de todo este desarrollo de capacidades 
que ha tenido para la vida y en sus propias actividades personales”. 
 
R. Castañeda Haro, entrevista telefónica (vía audio), 31 de Enero del 2019.  
Método lúdico                                                                                                                      (2) 
“Nosotros desarrollamos desde el año 2009, cuando se concreta el proyecto 
de Clownarte, justamente en utilizar la propuesta lúdica 100% práctica y ya 
en estos 10 años vemos el resultado en niños, jóvenes y también adultos… y 
los vemos chicos logrados con muy buena predisposición y todo lo que 
aprendieron lo están poniendo en práctica en su vida y en sus actividades” 
 




Se analiza que cuando los estudiantes provienen de una educación basada en la 
metodología tradicional, donde no han participado activamente en sus aprendizajes y 
además si ellos carecen de sociabilización, tendrán cierto rechazo a las técnicas lúdicas y 
un grado de dificultad al aplicarlo, por ejemplo; el juego de roles. Sin embargo, es muy 
importante que el docente motive al estudiante a la participación, ya que de esa manera 
ayudará a que desarrollen sus habilidades de comunicación y sociabilización. Además de 
perder el miedo al público, pues en un futuro profesional estarán constantemente rodeados 
de personas y brindarán informes a sus superiores o clientes y necesitan saber expresarse. 
Método lúdico.                                                                                                                    (3) 
“…Es importante que se impartan en las Instituciones de educación primaria, 
secundaria y superior porque aunque algunos maestros, es cierto, hemos 
aplicado esto en la educación superior, muchos lo ven raro, porque varios de 
los estudiantes no han disfrutado o gozado de un proceso de aprendizaje lúdico 
y llegan a las aulas rígidos, densos, poco participativos, apagados. Entonces, 
en función de estas actividades lúdicas que los van hacer desarrollar 
capacidades y por consecuencia, lograr competencias lo van a poder aplicar 
para la vida…Estoy de acuerdo que se realice en todos los niveles; en 
educación inicial, primaria, secundaria y hasta incluso en el adulto mayor. El 
adulto aunque muchas veces se le deja de lado porque “ya cumplió su ciclo de 
vida…” es una persona 100% capaz de desarrollar actividades lúdicas que le 
permitan tener una mejor calidad de vida”. 
 
R. Castañeda Haro, entrevista telefónica (vía audio), 31 de Enero del 2019.  
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El juego de roles como técnica lúdica significa que se va usar el “juego” como 
elemento básico para el desarrollo de competencias, usando la interpretación de roles para 
representar los conceptos aprendidos. El presente trabajo de investigación busca analizar 
cómo a través del juego de roles se pueden desarrollar competencias del servicio al 
cliente. 
 
Se analiza que el juego es algo natural que practican todas las personas, lo hacen 
desde niños, lo cual significa que a través del juego los estudiantes aprenden y desarrollan 
habilidades de manera lúdica. Al utilizar el juego de roles, no solo aprenden, sino que 
además pueden ponerse en la “situación” de una persona, desarrollando así, la empatía. 
2.2.1.6. Elementos del juego de roles 
Según (González, Solovieva, & Quintanar, 2014), el juego de roles requiere de 
elementos indispensables para que sean realizados: 
• Tema. La actividad se inicia con la planificación y decisión del tema a desarrollar, si 
solo pertenece a un juego, lo deciden los participantes, pero si es parte de una 
actividad educativa, lo decide el profesor. Responde a la pregunta. ¿Cuál es la 
situación social? 
Importancia del juego de roles                                                                               (4) 
“El juego es una condición innata en el ser humano, no hay ser humano que 
no juegue, sea voluntario o guiado por un profesional, el estudiante desarrolla 
capacidades, por consecuencia logra desarrollar competencias que van 
aplicando en su vida diaria y es importante porque permite ver desde otras 
perspectivas las distintas reacciones de otras personas…”  
 
R. Castañeda Haro, entrevista telefónica (vía audio), 31 de Enero del 2019.  
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• Roles. Aquí se definen los roles, lo pueden decidir los participantes del juego o 
también lo puede asignar el líder de ellos. Responde a la pregunta ¿Quiénes 
participan? 
• Materiales. Es importante determinar los materiales que se van a utilizar, con la 
finalidad de que complementen las actividades, responde a la pregunta ¿Qué se 
utiliza?  
• Acciones. Es el despliegue del argumento o secuencia de acciones verbales y no 
verbales. Se realizan dos tipos de acciones; acciones que corresponden al rol elegido 
(interpretación del personaje) y las acciones que se dirigen a otros participantes 
(comunicación entre pares). 
• Elementos de orientación. Este punto surge cuando el juego de roles es aplicado en 
la educación, entonces para que las acciones sean claras, el profesor debe hacer 
preguntas para guiar o aclarar el rol de los personajes que participaran, estas preguntas 
deben ser cerradas o de opciones múltiples. Por ejemplo. ¿El personaje es amable?.  
• Medios Simbólicos. Son de 3 tipos;   
o Representación. Se representa acciones propias o de otras personas, a través de 
objetos con su misma función. Ejemplo, un lapicero se utilizará como tal, sin 
necesidad de cambiarle el concepto. 
o De sustitución. Se utilizan sustitutos que realizan la misma función del objeto 
que lo reemplaza. Ejemplo, un palo representa un caballo que galopa. 
o De esquematización. Evidencia la representación a través de un plan, cantidad 
de elementos y orden a realizar. Ejemplo, realizar flechas en el piso que 
representan secuencia de acciones. 





Figura 1 Elementos del juego de roles 
Fuente: (González, Solovieva, & Quintanar, 2014, pág. 295) 
2.2.1.7. Procedimiento para aplicar el juego de roles 
Según (González, Solovieva, & Quintanar, 2014), el juego de roles, tiene los 
siguientes procedimientos: 
2.2.1.7.1. Elección de tema.  
Los participantes demuestran conocer el tema que se va representar. 
2.2.1.7.2. Distribución de roles y medios.  
Se divide en 2: 
- Cada uno conoce los personajes que interactuarán. 
- Los participantes reconocen el escenario y los materiales. 
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2.2.1.7.3. Realización de acciones.  
Se divide en 2: 
- Cada uno conoce las acciones verbales. 
- Conocen las acciones no verbales (gestos, lenguaje corporal, postura, 
expresión facial, contacto visual, etc.).  
2.2.1.7.4. Verificación.  
Cada uno reflexiona e identifica el resultado del rol representado. 
 
Figura 2 Procedimiento del juego de roles 
Fuente: (González, Solovieva, & Quintanar, 2014, pág. 295) 
(Arranz Beltrán, 1996, págs. 17-18) En su texto de recopilación, también indica que el 
juego de roles pasa por etapas similares, indicando que se necesitan los siguientes 
procedimientos: seleccionar el tema, explicarlo, elegir papeles (roles), preparar al 





2.2.1.8. Juego de roles en la educación 
El juego de roles brinda un gran aporte en la educación en todos los niveles; 
inicial, primaria, secundaria y en la educación superior. Como se ha descrito líneas arriba, 
las personas juegan a representar roles desde niños, a través de la imitación de gestos y 
actitudes de los padres. Es por ello, que esta técnica lúdica es utilizada en la educación 
inicial debido a la afinidad y facilidad con la que los niños lo hacen en casa. Sin embargo, 
a medida que los niños crecen, los profesores pierden el interés en su uso para fines 
educativos.  
Sin embargo, en el año 1966 cuando Willliam Gamson publicó la primera versión 
de su libro SIMSOC, que significa “Sociedad Simulada” tenía como objetivo dirigirse a 
estudiantes universitarios y que ellos puedan representar roles para solucionar conflictos 
sociales. El libro contiene el manual de los participantes y las reglas del juego. Desde ahí 
surgen nuevas investigaciones que determinan como el juego de roles aporta para el 
aprendizaje significativo, el desarrollo de la empatía y la sociabilización. (Gamson, 2000) 
(Grande de Prado, Juego de rol y educación, 2017) Señala que los beneficios del 
juego de rol en la educación son: 
• Permite acceder al conocimiento de forma significativa. 
• Gran riqueza de vocabulario. 
• Permite el desarrollo de la empatía y la tolerancia. 




2.2.1.9. Teorías que explican los beneficios del juego de roles 
2.2.1.9.1. Teoría del desarrollo cognoscitivo de Piaget (en relación al desarrollo del 
niño con el juego) 
Piaget enseñó que los niños son seres curiosos que van explorando el mundo y el 
contacto con el ambiente y la interacción ayuda en su aprendizaje, de tal forma, que van 
interpretando conforme van aprendiendo. (Teoría del desarrollo cognitivo de Piaget, pág. 
1) (Piaget & Bärbel, 2007) 
Los niños a medida que crecen juegan de manera diferente, exploran de diversa 
forma el mundo, de acuerdo a los estímulos que reciben de sus padres, los juguetes que 
permiten su desarrollo durante las diversas etapas de sus vidas. Entonces, se percibe que 
hay una relación proporcionalmente directa entre el juego y el desarrollo del niño. 
Para Piaget, el niño es el resultado de la exploración con su entorno, con lo que 
van conociendo y ajustan los nuevos conocimientos con lo “ya conocido”. 
Decidió hacer varias investigaciones con niños; una de las formas de 
razonamiento de los niños que le interesó a Piaget fue que, si le haces la misma 
pregunta a cada niño, ellos responderán de manera diferente, pero con respuestas 
lógicas. Se puede preguntar a un niño ¿Qué es un animal? Y cada niño explicará 
de acuerdo al aprendizaje con su entorno, exploración o vivencias propias. (Pérez 
Olvera, 2006) 
El desarrollo cognoscitivo supone cambios en las habilidades del niño para 
razonar sobre su mundo, aquel mundo donde conforme va explorando, va obteniendo 
nuevas formas de pensar. 
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El desarrollo cognoscitivo de Piaget se divide en 4 etapas, las cuales muestran la 
manera como los niños van aprendiendo en interacción con su entorno. (Pérez Olvera, 
2006, pág. 195) (Piaget & Bärbel, 2007) 
• Etapa Sensoriomotora 
• Etapa Preoperacional 
• Etapa Operaciones Concretas 
• Operaciones formales 
La construcción, reorganización y diferenciación de esquemas mentales del niño, 
dependerá de la etapa que está travesando. Piaget citado por (Pérez Olvera, 2006, pág. 
197) utilizó el juego como experimento con su propio hijo y con otros niños, para 
comprobar sus teorías. A continuación se describe cada una de las etapas: 
Etapa sensoriomotora: Del nacimiento a los 2 años, predomina el juego funcional o 
de ejercicio 
El juego funcional o de ejercicio se refiere a la exploración del niño con su cuerpo 
y repetir una y otra vez la misma acción con el único fin de obtener el mismo resultado, 
como chuparse el dedo o mirar objetos. Como señala Piaget “Chupar por chupar”  
A esta etapa se le conoce como “El niño activo” en el cual, la explicación se basa 
en 2 actores: la conducta orientada a metas y el sentido de permanencia de los objetos. 
(Pérez Olvera, 2006, pág. 197) 
El primero se refiere a que los niños lactantes lloran y se mueven para alcanzar 
una meta, por ejemplo ser amamantados. Para demostrar actitudes similares, escondió 
debajo de la almohada el juguete favorito de su hijo de 10 meses, el niño hizo una pausa 




El segundo se refiere a que los niños de temprana edad, de 1mes a 4 meses, según 
Piaget, aún no tienen esquemas mentales, es decir no pueden recordar los objetos 
(juguetes) si lo dejan de ver, por ejemplo, si le esconden un juguete, no recordarán como 
era y perderán conciencia de que el juguete existió. 
Etapa preoperacional: De 2 a 7 años, predomina el juego simbólico 
El juego simbólico se refiere a representar personas, sonidos, objetos que no están 
presentes en el juego. Los niños de esta edad recuerdan sus juguetes, el sonido que 
producen y las acciones de las personas, por ello “juegan a imitar”, por ejemplo, cuando 
un niño ve un dibujo animado y luego (horas después) juega imitando a los personajes, 
los sonidos que emiten, los cantos y las acciones que realizan. (Piaget & Bärbel, 2007) 
A esta etapa se le conoce como “niño intuitivo” en esta etapa se describe al niño 
que empieza a recordar los objetos vistos (aunque los pierda de vista) los seguirá 
recordando. El niño usa símbolos y objetos para comunicarse, además da respuestas de 
forma intuitiva, guiándose de algunas impresiones en su entorno. Se llama 
preoperacional, porque aún no resuelve operaciones lógicas concretas. (Pérez Olvera, 
2006) (Piaget & Bärbel, 2007) 
Etapa operaciones concretas: De 7 a 11 años, predomina el juego de reglas 
El juego de reglas, es la representación de un juego donde los participantes aceptan 
las reglas antes de iniciar el juego. Puede ser un “juego simbólico” pero con reglas 
aceptadas por ellos. Los niños normalmente de esta edad juegan a las escondidas, a las 
chapadas y vóleibol. (Casi todos los juegos tienen reglas y los niños deben respetarlos en 
esta edad, pues se asume que entienden y el juego debe ser justo). 
A esta etapa se le conoce como “niño práctico” que ya puede resolver operaciones 
lógicas basadas en la seriación, clasificación y conservación.  El primero se refiere a la 
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capacidad que el niño tiene de reconocer las series de los objetos, por ejemplo, reconoce 
los tamaños y comprende la interrelación y secuencia entre ellos, del más grande al más 
pequeño. El segundo hace referencia cuando el niño puede agrupar los objetos de acuerdo 
a sus formas y colores. El tercero se refiere cuando el niño es capaz de reflexionar acerca 
de los cambios en los objetos, por ejemplo, si le muestran dos vasos del mismo tamaño y 
colocan agua, luego uno de ellos lo pasan a otro vaso más alto y delgado, el niño 
comprenderá que no ha cambiado su contenido, es el mismo. (Pérez Olvera, 2006) 
Etapa operaciones formales: (De 11 a 12 años y en adelante), predomina juego de 
reglas 
El niño mayor de 11 años usa el razonamiento como factor clave para 
desenvolverse con sus pares, es reflexivo, entiende y comprende perfectamente que 
“quien no cumple las reglas, pierde el juego” por ello se continúa aplicando el juego de 
reglas de 11 años en adelante. 
A esta etapa se le conoce como “niño reflexivo” en esta etapa el niño comprende 
la lógica proposicional, el razonamiento científico y combinatorio. Es capaz de 
reflexionar y resolver operaciones matemáticas y es capaz de dar varias soluciones al 
mismo problema. (Pérez Olvera, 2006) 
Piaget, citado por (Pérez Olvera, 2006) describe que en paralelo a los juegos 
mencionados, también existe el “juego de construcción” en el cual el niño a partir de un 
año va construyendo torres y castillos (construcción vertical) o encaje o rompecabezas 
(construcción horizontal). 
Desde el enfoque de Piaget, los niños construyen sus aprendizajes a través del 
juego con la exploración de su entorno, luego por imitación y después utilizan la lógica, 
el razonamiento y el análisis de problemas. En la aplicación de la técnica juego de roles 
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en la presente investigación, los participantes asumen roles a raíz de un problema u 
objetivo que se desea tratar y luego reciben feedback por parte del facilitador.  
Piaget ha destacado la importancia del juego en los procesos de desarrollo, 
relaciona cada etapa de los niños como consecuencia de actividades lúdicas: las diversas 
formas de juego que surgen a lo largo del desarrollo del niño son consecuencia directa 
del su aprendizaje. Chateau (1958), citado por (Rios Quilez, pág. 7) afirmó que el juego 
representa un aspecto muy importante en el desarrollo del infante porque está relacionado 
al desarrollo del conocimiento, motricidad y socialización. Entonces, propone que no se 
debería decir que el niño solamente crece, sino que el niño se desarrolla mediante el juego. 
Los educadores que siguen la teoría de Piaget, les agrada trabajar sus clases de 
forma dinámica, en donde la curiosidad de los niños sea satisfecha con materiales 
adecuados para descubrir, explorar y debatir. Berger y Thompson, 1997, citado por 
(Vázquez Neira, 2011, pág. 20) 
Además, Piaget también indica en sus investigaciones, sobre el desarrollo moral 
de los niños a través de los juegos. La forma de relacionarse y entender las normas de los 
juegos es indicativo del modo cómo el niño se adapta a sus relaciones interpersonales con 
la sociedad. (Pérez Olvera, 2006) 
De esa manera, queda evidencia de la importancia del “juego” durante todas las 
etapas de aprendizaje del infante, niño y adolescente y ello favorece al desarrollo de sus 
competencias comunicativas como escuchar, exponer, dialogar y comunicarse 
efectivamente con sus pares. 
2.2.1.9.2. Teoría de Jerome Bruner y Catherine Garvey  
Los autores señalan que los niños desarrollan sus capacidades a través del juego, 
para ellos, todo lo que está a su alrededor se convierte en una actividad divertida.  
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Bruner y Garvey (1977), citado por (Vázquez Neira, 2011, pág. 21) consideran 
que mediante el juego los niños tienen la oportunidad de ejercitar las formas de 
conducta, pensamientos y sentimientos que corresponden a la cultura en que 
viven. El entorno en que vive el niño, brinda posibilidades de desarrollar sus 
capacidades individuales mediante el juego, mediante el “como si”, que permite 
que cualquier actividad se convierta en juego. 
El juego de roles proporciona una atmósfera en donde los niños pueden aprender 
a resolver problemas. De esta manera, cuando los niños se enfrentan a problemas más 
complejos en el mundo real, el aprendizaje que adquirieron durante el juego les 
proporciona grandes beneficios (Bruner, 1991). Citado por (González, Solovieva, & 
Quintanar, 2014, pág. 303). 
 
2.2.1.9.3. Teoría de Guy Jacquin (educación para el juego) 
Guy señala que el juego está presente en cada una de las etapas del niño e hizo un 
análisis a partir de los 4 hasta los 15 años. En resumen, manifiesta que en la primera 
infancia los niños son exploradores y juegan imitando a las personas, más adelante a partir 
de los 7 años a los 9 años, a los niños les encanta demostrar que son superiores, Guy lo 
llama la “Edad del despotismo”. Luego, a partir de los 10 años, los niños ven nuevamente 
a los mayores y desean compartir juegos con ellos, buscan la sociabilización y el 




2.2.2. Competencias del servicio al cliente 
2.2.2.1. Competencias 
Según (Unigarro, 2017), una competencia está conformada por la tríada saber–
ser–hacer, lo cognitivo tiene que ver con el saber, lo actitudinal con el ser y lo 
procedimental con el hacer.   
Entonces, para que un estudiante logre una competencia requiere del conjunto de 
3 elementos; el conocimiento del tema (Saber), lo actitudinal que se refiere al sentido 
crítico o comportamiento del estudiante (Ser) y lo procedimental que es donde el 
estudiante demuestra que sabe aplicar los pasos para una determinada tarea (hacer). 
 
Figura 3 Concepto de competencia 
Fuente: (Unigarro, 2017, pág. 49) 
Sergio Tobón (2006) coincide en que las competencias requieren de los 3 
elementos y además señala que es importante la construcción de programas de formación 
acorde a los requerimientos disciplinares y la orientación por medio de estándares e 
indicadores de calidad, así lo menciona: 
“En el enfoque por competencias se focalizan los siguientes aspectos: 1) La 
integración de los conocimientos, los procesos cognoscitivos, las destrezas, las 
habilidades, los valores y las actitudes; 2) La construcción de los programas de  formación 
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acorde  con los requerimientos disciplinares, investigativos, profesionales, sociales, 
ambientales y laborales del  contexto; y 3) La orientación de la educación por medio de 
estándares e indicadores de  calidad en todos sus procesos” (Tobón, 2006, pág. 2) 
La articulación de los 3 elementos de una competencia se resume en el siguiente 
cuadro: 
 
Figura 4 Articulación saber-ser-hacer 
Fuente: (Unigarro, 2017, pág. 55) 
2.2.2.1.1. Elementos de las competencias 
Sergio Tobón (2006) describe los elementos que conforman una competencia, los 




Figura 5 Descripción de una competencia 
Fuente: (Tobón, 2006, pág. 9) 
2.2.2.1.2. Clasificación de competencias  
Un resumen de la clasificación de competencias planteada por Unigarro (2017) se 
muestra a continuación6:  
• Competencias básicas: Son aquellas que se adquieren en una temprana edad, 
generalmente, los padres ayudan a desarrollar los primeros conocimientos, actitudes 
y habilidades en la etapa previa a la escolar. Y también son competencias básicas 
aquellas adquiridas en el nivel primario y secundario. 
• Competencias generales: Son aquellas que se adquieren en la educación superior 
porque se han desarrollado a lo largo de diferentes planes de estudios. 
Competencias como el análisis y lectura crítica.  
• Competencias transversales: Son comunes a los profesionales cuyas carreras se 
fundan en las mismas ciencias o disciplinas. Por ejemplo, las competencias que 
 
6 Recuperado de: https://rosaluzesquivel.blogspot.com/  
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deben tener todos los estudiantes de Ciencias de la Salud (Medicina, Veterinaria, 
Odontología). 
• Competencias específicas: Son adquiridas en cada profesión. Por ejemplo, las 
competencias necesarias que deben tener todos los estudiantes de Odontología. 
• Competencias laborales: Son propias de la educación para el trabajo y el 
desarrollo humano. 
2.2.2.1.3. Evaluación de competencias 
Es importante aclarar que es necesario tener una matriz de evaluación o rúbrica 
para verificar el nivel de competencia obtenido en el aprendizaje, ante ello, Zavala (2003) 
señala la siguiente matriz: 
 
Figura 6 Matriz de evaluación 
Fuente: (Zavala M. , 2003, pág. 2) 
2.2.2.2. Servicio  
El servicio es la acción de “servir” que realizan las personas para otro grupo de 
personas independientemente si es pagado o no. Por ejemplo; el servicio de voluntariado 
que realizan las personas vinculadas a ONG´s, también los servicios de profesionales 
como; profesores, abogados, ingenieros, arquitectos que a través de sus trabajos como 
asesorías, capacitaciones y enseñanza, comparten sus conocimientos. 
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 Las empresas también brindan servicios a través de diversas actividades en; 
restaurantes, hoteles, casinos, discotecas, en ese caso, se venden productos acompañados 
con elementos intangibles. (Matsumoto, 2014) 
2.2.2.2.1. Servicio al cliente 
Implica un proceso y gestión de actividades antes, durante y después de la compra 
del servicio o producto. El cliente busca satisfacer sus necesidades y espera recibir algo 
compensatorio o superior al pago que realiza, es por ello que gestionar el servicio no es 
una tarea fácil, requiere de colaboradores con vocación de servicio y constante 
capacitación. Además de supervisores estrategas, capaces de resolver conflictos y crear 
planes de fidelización efectivos para la post-venta.  
Lovelock y Wirtz lo definen como actividades económicas entre dos partes, lo que 
implica un intercambio de valor entre el comprador y vendedor en el mercado. Aunque 
muchas empresas comercializan sus servicios de forma explícita como “soluciones” a 
posibles necesidades de los clientes. Los clientes esperan obtener valor a cambio del 
dinero, tiempo y esfuerzo, este valor debe tener variedad de elementos que crean valor, 
es decir, brindar al cliente, valor agregado (Lovelock & Wirtz, 2009). 
2.2.2.2.2. Características del servicio al cliente 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) citado en (Matsumoto, 2014, pág. 183), señalan las 
características de los servicios de la siguiente manera: 
• La intangibilidad: Hace referencia a que no se puede percibir con los sentidos. No 
tienen olor, sabor y no se pueden tocar. 
• La heterogeneidad o variabilidad: Se refiere a que no existen servicios exactamente 
iguales. Las personas actúan de  forma diferente, cada ser humano lo hace de 
acuerdo a su personalidad,  por lo tanto, los servicio de un médico A y médico B 
51 
 
siempre serán distintos, por más que tengan la misma especialidad y trabajen en el 
mismo hospital. 
• La naturaleza perecedera: Se refiere a que los servicios no se pueden almacenar ni 
mucho menos transportar. Entonces, se brinda el servicio y termina luego de recibir 
la prestación del servicio.  
• Producción y consumo del servicio se realiza de manera simultánea: En este punto 
se pone en evidencia que en el caso de los servicios, se “produce” al mismo tiempo 
que se brinda el servicio (de forma simultánea). Esto a diferencia de los productos 
que primero son producidos y luego son vendidos. 
• La inseparabilidad: Para que el servicio se realice, no se pueden separar los 
colaboradores y clientes. 
• Tiempo del servicio: Se señala que el tiempo de espera debe ser el mínimo posible. 
2.2.2.3. Concepto de competencias del servicio al cliente 
Las competencias del servicio al cliente son aquellos conocimientos y habilidades 
que permiten que los colaboradores del área de servicio al cliente, en diferentes empresas 
(Bancos, Telefonía, Restaurantes, Consultoras, entre otros) puedan realizarlo con éxito. 
Para ello, es necesario conocer a profundidad el “Servicio al cliente” que toma cada vez 
mayor importancia, Christopher Lovelock es conocido como el pionero del marketing de 
Servicios y Valarie Zeithaml también reconocida en el mismo tema y además reconocida 
por ser una de las autoras del Modelo Servqual en calidad de servicio. 
Se interpreta que ambos autores coinciden que para entender el “Servicio al 
cliente” se requiere de 3 ejes fundamentales: Gestión del Servicio, Calidad del Servicio y 
Medición del Servicio, y serán justamente estos los que permiten crear las competencias 
del servicio al cliente en cada uno de los 3 ejes.  
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2.2.2.3.1. Gestión de servicio 
La gestión es un conjunto de acciones que permiten el buen funcionamiento de 
una organización. Estas acciones son determinadas por los elementos del proceso 
administrativo: 
La administración es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de 
los recursos para lograr los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2007, pág. 10) 
Entonces, la gestión o administración del servicio tiene como finalidad obtener la 
satisfacción de los clientes a través de la optimización de los recursos, identificación de 
necesidades de los clientes y la eficaz solución de conflictos. 
El proceso administrativo 
Así como lo menciona Chiavenato (2007), el proceso administrativo está 
compuesto por 4 elementos: 
• Planificación: Consiste en determinar las acciones que se van a realizar en la 
organización, incluye el ¿Qué se va hacer? ¿Cómo?, ¿Donde? y ¿Cuándo? se va 
a realizar. 
• Organización: Consiste en distribuir al personal y los recursos de tal manera que 
se tenga claro ¿Quiénes lo harán? y qué materiales utilizarán. 
• Dirección: Consiste en encaminar al personal al logro de los objetivos. 
• Control: Para que toda gestión sea exitosa, se debe controlar, evaluar y 






Identificación de necesidades (Teoría de Maslow) 
Maslow, señala que tenemos 5 tipos de necesidades, el cual lo clasifica así: 
 
Figura 7 Jerarquía de necesidades 
Fuente: (Abraham Maslow y la psicología transpersonal, sf, pág. 463) 
• Auto actualización: Conocido como auto-realización y busca enriquecer 
experiencias (viajes, educación). 
• Estimado: Se busca satisfacer necesidades de lujo. (autos, joyas) 
• Pertenencia y amor: Se busca satisfacer necesidades sociales (amistad, amor, 
reuniones, eventos, fiestas) 
• Seguridad: Busca satisfacer necesidad de seguridad, vivienda y protección. 
(jubilación, seguros de salud). 
• Fisiológicas. Son necesidades básicas, son imprescindibles para el ser humano 
(Alimento, bebida, vestimenta). 
Solución de conflictos con clientes difíciles 
Los clientes difíciles no permiten el correcto funcionamiento del servicio porque 
generalmente están alterados y el colaborador requiere de mayor esfuerzo para 
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satisfacerlos. Entre ellos son; cliente hablador, impulsivo, impaciente y minucioso. Y se 
puede seguir clasificando de diversas maneras porque cada autor tiene un punto de vista 
diferente. Sin embargo, todos coinciden en que los clientes que tienen personalidades 
extremas son difíciles de tratar, por ejemplo: El extrovertido (conversa demasiado y no 
deja continuar el proceso de atención) y al otro extremo; el cliente tímido también es muy 
difícil (no tiene suficiente confianza para decidir o preguntar sobre sus inquietudes a cerca 
del producto y eso hace perder tiempo al vendedor). 
Por otro lado, todas las personas pueden volverse “clientes difíciles” en el 
momento en que se sienten engañados por las empresas o que no cumplen sus 
expectativas y – en el peor de los casos – cuando comenten un error en el producto o 
servicio. Aquí cabe mencionar la importancia de la satisfacción de los consumidores, ellos 
se sentirán satisfechos en la medida en que las empresas superen sus expectativas y si no 
lo hacen, la insatisfacción lleva a un mal prestigio de la marca y se genera un boca a boca 
negativo.  
Por lo señalado en el párrafo anterior, es muy importante que el gestor de servicios 
tenga previsto medidas de contingencia ante eventualidades de reclamos leves, medianos 
y graves.  
2.2.2.3.2. Calidad de servicio 
Aunque se señala que las empresas brindan un servicio de calidad en la medida 
que superan las expectativas del cliente, sin embargo, el cumplimiento no debe basarse 
solo en las expectativas, según Lovelock, si un cliente tiene expectativas bajas y la entrega 
de servicio demuestra ser algo mejor, no significa que recibió un servicio de calidad. Por 
ello, indica que la calidad de servicio debe definirse como el cumplimiento o la superación 
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de los deseos y necesidades de los clientes y no en función de sus expectativas  (Lovelock 
& Wirtz, 2009, pág. 423),  
Características de la calidad del servicio 
Una empresa brinda un servicio de calidad cuando utiliza estándares o modelos, 
está pendiente de no cometer errores o (en caso suceda) trata que sea el mínimo posible, 
se interesa en la satisfacción del cliente, es decir, en cumplir o superar sus expectativas y 
busca la mejora continua a través de la retroalimentación que recibe de los clientes y sus 
propias supervisiones. 
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) citado en (Matsumoto, 2014, pág. 186), señalan 
que los elementos para evidenciar la “Calidad en el Servicio” con el “Cuestionario 
Servqual” son: 
• Fiabilidad: Se refiere cuando la empresa evidencia la habilidad para cumplir con 
lo prometido de forma fiable y cuidadosa. 
• Sensibilidad: Se da cuando los colaboradores evidencian predisposición para 
atender con prontitud y son sensibles a los requerimientos de los clientes. 
• Seguridad: Se refiere al conocimiento de los colaboradores y que ello genere 
confianza y credibilidad. 
• Empatía: Se da cuando la empresa ofrece servicio individualizado pensando en 
el cliente. 
• Elementos tangibles: Se refiere a las instalaciones físicas, materiales u otros 
elementos tangibles que complementan al servicio. 
Estandarización de servicios 
La estandarización es un proceso que inicia con la creación de un estándar 
(conocido como modelo o patrón) el cual se utiliza para la creación única y diferenciadora 
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de la empresa. Luego, una vez creado el “estándar” este modelo se busca replicar o 
adaptar las características de los servicios y procedimientos hacia ese único modelo, con 
la finalidad de igualar el negocio en todos los lugares donde se comercializa.  
Cumplimiento de expectativas 
Las expectativas son lo que el cliente espera recibir a cambio del servicio (se 
proyecta hacia una idea de lo que recibirá) y las percepciones son lo que realmente recibe. 
Para evidenciar que la empresa hace sus mayores esfuerzos por brindar un servicio de 
calidad, se debe medir el cumplimiento de sus expectativas a través de encuestas de 
satisfacción del cliente. ¿El servicio no cumplió sus expectativas? ¿El servicio cumplió 
sus expectativas? ¿El servicio supero ampliamente sus expectativas?, son algunas 
preguntas que se suele colocar en ese tipo de encuestas o también se utiliza escalas de 
calificación (Modelo Servqual). 
2.2.2.3.3. Medición de servicio 
Se dice que lo que no se mide no se administra. Sin una medición, no se puede 
asegurar la valoración de la calidad del servicio ni mucho menos se puede determinar las 
acciones correctivas. Además, se requiere de una medición para conocer si después de 
implementar los cambios, las metas se cumplieron, o si no se logran, es oportuno medir 
para tomar otras medidas. (Lovelock & Wirtz, 2009, pág. 425) 
La comunicación de las personas entre su círculo social se conoce como "boca a 
boca" y eso puede afectar a la empresa de forma positiva o negativa, todo depende del 
grado de satisfacción de los clientes. Si el cliente se encuentra satisfecho, dará las mejores 
recomendaciones, sin embargo, si el cliente está insatisfecho, hará fuertes críticas con sus 
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conocidos. Ello tendrá como resultado el desprestigio de la marca y en consecuencia; la 
pérdida de clientes7. 
Métricas del servicio: NPS, CSAT Y CES 
Las métricas permiten medir las variables del servicio, determinar y analizar el 
resultado de satisfacción en los consumidores. (Van Dessel, 2014) 
A continuación se señala las 3 más relevantes: 
• NPS (Net Promoter Score): Tiene como objetivo medir el nivel de 
recomendación de los clientes, generalmente se pregunta; ¿En una escala del 1 
al 10, colocar la puntuación que tan probable es que recomiende nuestro 
servicio? 
• CSAT (Customer Satisfaction Score): Tiene como objetivo medir el nivel de 
satisfacción, en este caso, usualmente se utiliza el “Cuestionario Servqual” 
donde se hace preguntas para cada uno de sus 5 elementos (señalados líneas 
arriba) y se coloca una escala de calificación del 1 al 5 u otra escala de Likert. 
• CES (Customer Effort Score): Tiene como objetivo medir el esfuerzo que hace 
el cliente al momento de adquirir un producto o servicio, o al momento de hacer 
un reclamo. Se hacen preguntas como; ¿Qué tan fácil/difícil fue resolver su 
problema? 
Herramientas de medición: Encuestas (cuestionario Servqual) y Mystery Shopper 
• Encuesta: A través del cuestionario Servqual se busca medir la satisfacción de los 
clientes y las preguntas están dividas en 5 elementos. 
 




Figura 8 Diseño del cuestionario de Servqual 
Fuente: (Matsumoto, 2014, pág. 189) 
• Mystery Shopper: Conocido como “cliente misterioso” o “cliente incognito”, 
aquí el supervisor de la empresa o (una empresa contratada) se hacen pasar por 
clientes para verificar que se cumplan los estándares de calidad y el protocolo de 
atención. 
Retroalimentación interna 
Una vez aplicados las métricas y herramientas, se obtiene información muy útil para la 
retroalimentación y autocrítica que debe hacer la empresa en conjunto con sus colaboradores. El 
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gestor de servicio deberá hacer un reporte con los resultados, semanales o mensuales, según el 
tipo y tamaño de la empresa.  
Supervisión constante 
Es importante recalcar que la supervisión de los colaboradores, los procesos y los 
productos que acompañan al servicio debe ser permanente y más aún cuando la empresa tiene 
franquicias, pues debe velar por el cumplimiento de altos estándares de calidad como parte de su 
reputación de marca.  
De mismo modo, se debe supervisar que en cada control existan mejoras en los resultados 
de las métricas del servicio, con el esfuerzo de los colaboradores y de todo el equipo es posible 
mantener estándares de calidad. Algunas empresas con alta orientación en la Experiencia del 
Cliente (CX) pagan comisiones a sus colaboradores por el incremento de los porcentajes de NPS, 





CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 
3.1. Enfoque, alcance y diseño 
El enfoque del presente trabajo de investigación es cualitativo porque se tiene como 
objetivo el análisis y la descripción de cómo reaccionan los estudiantes ante la aplicación 
del juego de roles como técnica lúdica para el desarrollo de competencias del servicio al 
cliente, y no está basado en el análisis estadístico ni pretende probar teorías.  
La investigación cualitativa utiliza la recolección de datos sin medición numérica 
para descubrir o afinar preguntas de investigación en el proceso de interpretación 
y tiene una perspectiva centrada en el entendimiento del significado de las 
personas y las instituciones (se basa en interpretar lo que va captando activamente) 
(Hernández, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 9) 
El alcance es descriptivo porque busca profundizar, describir y analizar las variables 
del problema de investigación. 
El método utilizado durante el proceso es inductivo por la naturaleza de la 
investigación cualitativa, se busca analizar desde elementos específicos hasta las 
conclusiones generales teóricas, sin embargo, es importante recalcar que la investigación 
cualitativa no tiene como finalidad generalizar de manera probabilística debido a que su 
muestra no es representativa. 
“Las investigaciones cualitativas se basan más en una lógica y proceso inductivo 
(explorar y describir, luego generar perspectivas teóricas). Van de lo particular a lo 
general”. (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 8) 
El diseño de la investigación corresponde a la Investigación-Acción porque propone 
una solución frente al problema a través de 3 fases que permiten la práctica y participación 
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de la investigadora, las fases son; observar (construir un bosquejo del problema y 
recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver problemáticas e 
implementar mejoras) Stringer (1999) citado por (Hernández, Fernández, & Baptista, 
2014, pág. 497). 
De esta manera, la presente investigación, busca fomentar un cambio social en el 
sector educativo, específicamente dirigido hacia los docentes de educación superior, 
quienes no han llevado maestrías, diplomados o cursos de educación, y en consecuencia, 
carecen de técnicas de enseñanza-aprendizaje. Se observa que muchos de ellos tienen un 
sólido conocimiento en su área profesional y sumado con sus experiencias, resultan 
fundamentales para que el estudiante se sienta seguro de lo que aprende, sin embargo, no 
es suficiente, los docentes deben – además  de dominar su área – conocer y aplicar 
estrategias y técnicas educativas que permitan al estudiante aprender de forma autentica, 
con sus propias vivencias, con sus compañeros de aula interactuando constantemente, y 
mejor si se utilizan técnicas lúdicas, utilizando el juego (no como un pasatiempo) sino 
ligado a darle motivación al estudiante para divertirse mientras adquiere conocimiento, y 
por consecuencia aprendizaje significativo. El juego de roles como técnica lúdica ofrece 
esa posibilidad porque los estudiantes “aprenden interpretando roles e interactuando con 
sus pares” por lo tanto también desarrollan competencias.  
Se recuerda que las competencias van más allá de adquirir conocimiento, sino también 
habilidades y actitudes para ejecutar las cosas. Un estudiante llega a ser competente en la 
medida que es capaz de elaborar un “producto”. El “producto” es definido como una 





3.2. Matrices de alineamiento 
3.2.1. Matriz de consistencia 
Título: Análisis del juego de roles en el desarrollo de competencias del servicio al cliente en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración, de un Instituto 
de Educación Superior Privado de Lima-2018 
Tabla 1 Matriz de consistencia 
Preguntas Objetivos Variables Dimensiones Metodología  
Pregunta general 
¿De qué manera el juego de roles permite el 
desarrollo de competencias del servicio al 
cliente en estudiantes del 2do ciclo de la 
carrera de Administración de un Instituto de 




¿De qué manera el juego de roles permite el 
desarrollo de competencias de gestión de 
servicio en estudiantes del 2do ciclo de la 
carrera de Administración de un Instituto de 
Educación Superior Privado de Lima-
2018? 
  
¿De qué manera el juego de roles permite el 
desarrollo de competencias de calidad de 
servicio en estudiantes del 2do ciclo de la 
carrera de Administración de un Instituto de 
Educación Superior Privado de Lima-
2018? 
 
¿De qué manera el juego de roles permite el 
desarrollo de competencias de medición de 
servicio en estudiantes del 2do ciclo de la 
carrera de Administración de un Instituto de 
Educación Superior Privado de Lima-
2018? 
Objetivo general 
Analizar de qué manera el juego de roles 
permite el desarrollo de competencias del 
servicio al cliente en estudiantes del 2do ciclo 
de la carrera de Administración de un 




Describir de qué manera el juego de roles 
permite el desarrollo de competencias de 
gestión de servicio en estudiantes del 2do 
ciclo de la carrera de Administración de un 
Instituto de Educación Superior Privado de 
Lima-2018. 
 
Examinar de qué manera el juego de roles 
permite el desarrollo de competencias de 
calidad de servicio en estudiantes del 2do 
ciclo de la carrera de Administración de un 
Instituto de Educación Superior Privado de 
Lima-2018. 
 
Especificar de qué manera el juego de roles 
permite el desarrollo de competencias de 
medición de servicio en estudiantes del 2do 
ciclo de la carrera de Administración de un 




Juego de roles 
 
 
• Elección del tema 
• Distribución de 
roles y medios 













104 estudiantes de 2do ciclo de la 
carrera de Administración de un 
Instituto de Educación Superior 
Privado de Lima-2018. 
 
Muestra: 
22 estudiantes de 2do ciclo de la 
carrera de Administración de un 
Instituto de Educación Superior 






• Guía de observación 
• Rúbrica 
Competencias 
del servicio al 
cliente 
• Gestión de servicio 
• Calidad de servicio 
• Medición de servicio 
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3.2.2. Matriz de operacionalización de variables 
Tabla 2 Matriz de operacionalización de variables 
Variable Definición conceptual 
Definición 
operacional 
Dimensiones Indicador Ítem 
Juego de roles Consiste en asumir roles 
(interpretar personajes) y 
tiene como finalidad la 
reflexión, el 
descubrimiento de nuevos 
conceptos o la solución de 
conflictos a partir de una 
situación real planteada 
en contextos imaginarios. 
Se considera una técnica 
lúdica por utilizar el juego 










que se evalúa 





Conocimiento del tema a presentar. 1.- Conoce el tema que se va representar. 
Distribución 
de roles y 
medios 
Personajes que interactúan. 2.- Conoce los personajes que participan. 
El escenario y los materiales. 3.- Conoce el escenario y los materiales que utilizará en el juego de roles. 
Realización de 
acciones 
Acciones verbales. 4.- Reconoce las acciones verbales que desempeñará de acuerdo al rol. 
Acciones no verbales (gestos, lenguaje 
corporal, postura, expresión facial, contacto 
visual, etc.) 
5.- Reconoce las acciones no verbales necesarias para el rol. 
Verificación Identificación de los resultados. 6.- Demuestra que entendió el tema y además, reflexionó sobre los 
hechos. 
Competencias 
de servicio al 
cliente 
Aquellos conocimientos y 
habilidades que permiten 
a las personas que brindan 
servicios en diferentes 
empresas puedan 
realizarlo con éxito.  
Para entender el 
“Servicio al cliente” se 
requiere de 3 ejes 
fundamentales: gestión 
del servicio, calidad del 
servicio y medición del 
servicio, y serán 
justamente estos los que 
permiten crear las 
competencias del servicio 
al cliente en cada uno de 
los 3 ejes. (Lovelock, 











Elementos del proceso administrativo 
(Planificación, Organización, Dirección y 
Control). 
1. Conoce las actividades de planificación, organización, dirección y 
control que debe realizar el gestor de servicios. 
Identificación de necesidades de los clientes. 2. Elabora las pautas para solucionar conflictos con un cliente difícil. 
Solución de conflictos con clientes difíciles. 3. Toma conciencia que gestionar el servicio de las empresas de manera 
óptima genera retención de clientes. 
Calidad de 
servicio 
Características de calidad de servicio (Fiable, 
Capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 
elementos tangibles). 
4. Conoce las diferentes características del servicio de calidad. 
Estandarización de servicios. 5. Aplica los pasos necesarios para estandarizar los servicios. 
Cumplimiento de expectativas. 6. Valora la importancia de cumplir las expectativas del cliente. 
Medición de 
servicio 
Métricas del Servicio: NPS, CSAT y CES. 7.- Describe los principales beneficios de analizar Net Promoter Score 
(NPS), Customer Satisfaction Score (CSAT) y Customer Effort Score 
(CES). 
Herramientas de medición: Encuestas 
(Cuestionario Servqual) y Mystery Shopper. 
8.- Elabora una de las herramientas básicas de medición al cliente: 
Encuestas (Cuestionario Servqual) y Mystery Shopper. 
Retroalimentación interna. 9. Reconoce la medición de servicio como base del control para que las 
empresas reciban retroalimentación de sus clientes y tomen acciones 
correctivas. 
Supervisión constante. 10.- Valora la importancia de medir el servicio de manera frecuente. 
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3.3. Población y muestra 
3.3.1. Población 
Está conformada por todas las personas que cumplen con el perfil de la 
investigación, en otras palabras, que representan un conjunto de características comunes, 
en este caso se ha decidido investigar a los estudiantes del curso Servicio al Cliente que 
se encuentran en el 2do ciclo en la carrera de administración en un Instituto de Educación 
Superior Particular de Lima. 
En la Institución existen 4 aulas de la carrera de Administración conformada por 
estudiantes que están cursando el 2do ciclo y están matriculados en el curso “Servicio al 
Cliente”. El total de las 4 aulas corresponden a 104 estudiantes, y sobre la base de esta 
población se tiene como finalidad investigar. 
3.3.2. Muestra 
Para (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 384) la muestra en el proceso 
cualitativo es el grupo de personas (…), sobre el cual se habrán de recolectar los datos, 
sin que necesariamente sea estadísticamente representativo del universo o población que 
se estudia. 
Se utilizó el tipo de muestreo no probabilístico por conveniencia, esto porque los 
estudiantes fueron seleccionados debido a la accesibilidad y proximidad con la 
investigadora. 
La muestra está conformada por 22 estudiantes de un solo aula y representa el 
21.2% de la población. Se utilizaron casos disponibles al cual se tuvo acceso de forma 
inmediata debido a la cercanía de la investigadora con los estudiantes. Los criterios para 
la conformación de la muestra fueron: Ser estudiantes del Instituto privado de Lima, ser 
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estudiantes del 2do ciclo, ser estudiantes de la carrera de administración, Ser estudiantes 
del curso “Servicio al Cliente” y ser estudiantes del turno noche. 
Cabe resaltar que (Hernández, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 385) cita a 
Creswell (2013b) señalando que “en las investigaciones cualitativas, los intervalos de las 
muestras varían de uno a 50 casos”. Entonces, se interpreta que es mejor tener pocos casos 
en comparación a la investigación cuantitativa, pues en este enfoque se busca la 
profundidad, y en consecuencia, tener gran cantidad de casos no ayudaría a una 
investigación profunda. 
3.4. Técnicas e instrumentos 
Variable 1: El juego de roles  
Para la primera variable, la técnica elegida es la observación debido a que permite 
describir y analizar que los estudiantes cumplan el procedimiento del juego de roles. Al 
mismo tiempo, permite apreciar el conocimiento del tema, el escenario, los elementos 
utilizados, los roles que representan cada uno de los participantes y la verificación del 
aprendizaje por competencias. 





1.- Conocimiento del tema a 
presentar.
1.- Personajes que interactúan.
2.- El escenario y los materiales.
1.- Acciones verbales.
2.- Acciones no verbales (gestos, 
lenguaje corporal, postura, expresión 
facial, contacto visual, etc.)




1.- El estudiante conoce el tema que se va 
representar.
DISTRIBUCIÓN 
DE ROLES Y 
MEDIOS
2.- El estudiante conoce los personajes que 
participan.
3.- El estudiante conoce el escenario y los 
materiales que utilizará en el juego de roles.
REALIZACIÓN 
DE ACCIONES
4.- El estudiante reconoce las acciones verbales 
que desempeñará de acuerdo al rol.
5.- El estudiante reconoce las acciones no 
verbales necesarias para el rol.
6.- El estudiante demuestra que entendió el 
tema y además, reflexionó sobre los hechos.
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El instrumento elegido es la guía de observación porque a través de esa guía se 
logró verificar los 6 indicadores que evidencian el procedimiento del juego de roles. 
(Elección del tema, distribución de roles y medios, realización de acciones y verificación). 
Variable 2: Competencias del servicio al cliente 
Para la segunda variable, se continúa con la técnica de la observación, en este caso, 
porque se busca describir, examinar y analizar las competencias del servicio al cliente 
que adquieren las estudiantes como resultado de la interacción a través de la técnica lúdica 




Tabla 4 Ítems de la variable competencias del servicio al cliente 










Dirección y Control). 
1. El estudiante conoce las 
actividades de planificación, 
organización, dirección y 
control que debe realizar el 
gestor de servicios. 
1. Conoce las actividades 
de gestión, elaborando las 
pautas para solucionar 
conflictos con un cliente 
difícil, toma conciencia que 
gestionar servicios de 
manera óptima genera 
retención de clientes, 
demostrando efectividad 
en sus acciones. 
2.- Identificación de 
necesidades de los 
clientes. 
2. El estudiante elabora las 
pautas para solucionar 
conflictos con un cliente 
difícil. 
3.- Solución de 
conflictos con clientes 
difíciles. 
3. El estudiante toma 
conciencia que gestionar el 
servicio de las empresas de 
manera óptima genera 
retención de clientes. 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
1.- Características de 
calidad de servicio 
(Fiable, Capacidad de 
respuesta, seguridad, 
empatía y elementos 
tangibles). 
4. El estudiante conoce las 
diferentes características del 
servicio de calidad. 
2. Conoce las diferentes 
características del servicio 
de calidad aplicando los 
pasos necesarios para 
estandarizar los servicios, 
valorando la importancia 
de cumplir las expectativas 
del cliente, demostrando 
efectividad en sus acciones. 
2.- Estandarización de 
servicios. 
5. El estudiante aplica los 
pasos necesarios para 
estandarizar los servicios. 
3.- Cumplimiento de 
expectativas. 
6. El estudiante valora la 
importancia de cumplir las 
expectativas del cliente. 
MEDICIÓN 
DE SERVICIO 
1.- Métricas del 
Servicio: NPS, CSAT y 
CES. 
7.- El estudiante describe los 
principales beneficios de 
analizar Net Promoter Score 
(NPS), Customer Satisfaction 
Score (CSAT) y Customer 
Effort Score (CES). 
3. Describe los principales 
beneficios de analizar el 
NPS, CSAT y CES 
elaborando una de las 
herramientas básicas de 
medición: Cuestionario 
Servqual o Mystery 
Shopper, reconociendo a la 
medición de servicio como 
base de control para la 
retroalimentación y mejora 
del servicio al cliente, 
demostrando efectividad 
en sus acciones. 
2.- Herramientas de 
medición: Encuestas 
(Cuestionario 
Servqual) y Mystery 
Shopper. 
8.- El estudiante Elabora una 
de las herramientas básicas 
de medición al cliente: 
Encuestas (Cuestionario 
Servqual) y Mystery Shopper. 
3.- Retroalimentación 
interna. 
9. El estudiante reconoce la 
medición de servicio como 
base del control para que las 
empresas reciban 
retroalimentación de sus 




10.- El estudiante valora la 
importancia de medir el 





El instrumento elegido es la rúbrica porque permite valorar y reconocer que el 
estudiante logre 3 competencias del servicio al cliente, es decir, que adquiere los 
conocimientos, es capaz de aplicar lo aprendido y además toma una actitud frente al tema 
en los 3 ejes de competencias del servicio (Gestión de Servicio, Calidad de Servicio y 
Medición de Servicio). Son 10 ítems que permiten la verificación de 3 competencias. 
A continuación se muestra el cuadro de la técnica e instrumentos: 
   
3.5. Aplicación de instrumentos 
Para el levantamiento de información se realizaron las siguientes actividades: 
• La investigadora aplicó directamente la técnica juego de roles en sus estudiantes, 
ellos recibieron información acerca de las pautas para realizarlo y el objetivo de 
la representación haciendo hincapié en que el juego de roles no necesita un 
guión, sino que a partir del tema que van a representar y conocimiento de los 
personajes, se utiliza la improvisación. 
• Los instrumentos se aplicaron del 22 de Octubre al 12 de Noviembre del 2018, 
de manera presencial durante 4 semanas, con una frecuencia de una vez por 
semana, desarrollando 4 sesiones: 
o Sesión 1: Tema gestión de servicio 
o Sesión 2: Tema calidad de servicio 
o Sesión 3: Tema medición de servicio 
o Sesión 4: Integración de los 3 ejes del servicio 
Variable Técnica Instrumento






o Durante las sesiones 1, 2 y 3, se brindó a los estudiantes una “caja” con 
diversos accesorios como: peluca, lentes, agenda, cuadernos, plumones, 
canasta y mantel. Ello con la finalidad de que los estudiantes escojan 
libremente los accesorios, lo utilicen en la escenografía o como un 
elemento dentro de la representación. 
• En la sesión 4, intencionalmente, no se les brindó la caja con los accesorios y 
solo se les pidió representar el juego de roles. Ello con la finalidad de observar 
si lo estudiantes eran capaces de utilizar sus propios accesorios para representar 
mejor a su personaje, armar la escenografía y contribuir al cumplimiento del 
objetivo. 
• Antes de iniciar la técnica juego de roles, se utilizó el primer instrumento; “Guía 
de observación” para verificar que se cumpla el procedimiento de las 2 primeras 
dimensiones; 1º elección del tema y 2º distribución de roles y medios, luego el 
3º realización de acciones (durante el proceso) y el 4º la “Verificación”, que es 
observada al finalizar el juego de roles, básicamente para comprobar que el 
estudiante reflexionó sobre los hechos. 
• Al momento de la aplicación de la técnica juego de roles, los estudiantes tuvieron 
10 minutos para armar la escenografía y elegir elementos para su representación, 
ya que el juego roles no necesita tener un guion, sino por el contrario, se busca 
la improvisación, a partir del conocimiento del tema y personajes. 
• Durante las representaciones, la investigadora toma apuntes de los gestos, 
lenguaje corporal, emociones, actitudes y elementos que utilizan, todo ello 
permiten hacer una detallada descripción y análisis de los comportamientos. 
• Luego que los estudiantes representan los roles, la investigadora, verifica e 
identifica los resultados, esto a través de preguntas de reflexión, con la intención 
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descubrir sus emociones a partir del rol representado y su opiniones asumiendo 
un personaje o una posición distinta al estudiante. 
• Para validar que se está construyendo un aprendizaje por competencias del 
servicio al cliente, se utilizó el segundo instrumento; “Rúbrica” para verificar la 
adquisición de conocimientos, aplicación de procedimientos y la actitud del 






CAPÍTULO IV. RESULTADOS Y ANÁLISIS 
4.1. Resultados y análisis del juego de roles 
Debido a que el enfoque de la presente investigación es cualitativa, con los 
resultados aquí expuestos, no se pretende comprobar ni generalizar a escalas mayores, 
pues lo que se busca es describir y analizar cómo a través del juego de roles se observan 
actitudes de los estudiantes y ello permite el desarrollo de competencias específicas. Estos 
resultados, entonces, servirán de referencia para futuras investigaciones, en cuanto otros 
investigadores deseen profundizar sobre este tema, y sobre todo, aplicar el juego de roles 
para favorecer el desarrollo de cursos en Instituciones de Educación Superior, de forma 
lúdica. 
A continuación se observan los resultados de la aplicación de los instrumentos.  
Para la variable “Juego de roles” se utilizó la guía de observación, donde la 
investigadora observó si los estudiantes cumplen con los procedimientos y conocen lo 
que deben realizar antes de comenzar la representación de roles. Salieron a representar en 
grupos y a cada grupo se les dio 10 minutos para que escojan los elementos, determinen 
los roles y armen su escenografía. 
Ítem 1: 
Tabla 5 Frecuencia de juego de roles - ítem 1 
Variable: Juego de Roles 
Indicador: Conocimiento del tema a presentar. 
Ítem 1:  
El estudiante conoce el tema que se va representar 
 Frecuencia Porcentaje 
SI 22 100% 
NO 0 0% 




En el primer ítem se observa que el 100% de los estudiantes conocen y entienden 
el tema que se va representar, lo cual quiere decir, que durante el tiempo que se les dio de 
preparación, entendieron lo que van a realizar. 
 
Figura 9 Porcentaje de juego de roles - ítem 1 
Ítem 2: 
Tabla 6 Frecuencia de juego de roles - ítem 2 
Variable: Juego de Roles 
Indicador: Personajes que interactúan. 
Item 2: 
El estudiante conoce los personajes que participan 
 Frecuencia Porcentaje 
SI 20 91% 
NO 2 9% 
TOTAL 22 100% 
 
Se observa que el 91% de los estudiantes conocen la función de sus propios 
personajes y los personajes que representarán sus compañeros. Mientras que el 9% de los 




Figura 10 Porcentaje de juego de roles - ítem 2 
 
Item 3 
Tabla 7 Frecuencia de juego de roles - ítem3 
Variable: Juego de Roles 
Indicador: El escenario y los materiales 
Ítem 3: 
El estudiante conoce el escenario y los materiales que utilizará en el juego de 
roles 
 Frecuencia Porcentaje 
SI 18 82% 
NO 4 18% 
TOTAL 22 100% 
 
El 82% de los estudiantes demostró conocer el escenario y los materiales 
utilizados en el juego de roles, sin embargo, el 18% de los estudiantes no reconocía el 





Figura 11 Porcentaje de juego de roles - ítem 3 
Item 4 
Tabla 8 Frecuencia de juego de roles - ítem 4 
Variable: Juego de Roles 
Indicador: Acciones verbales 
Item 4: 
El estudiante reconoce las acciones verbales que desempeñará de acuerdo al 
rol. 
 Frecuencia Porcentaje 
SI 22 100% 
NO 0 0% 
TOTAL 22 100% 
 
El 100% de los estudiantes reconoce las acciones verbales propias de su personaje, 
improvisa (como esencia del juego de rol) pero las improvisaciones se dan en función a 




Figura 12 Porcentaje de juego de roles - ítem 4 
Item 5 
Tabla 9 Frecuencia de juego de roles - ítem 5 
Variable: Juego de Roles 
Indicador: Acciones no verbales 
Ítem 5: 
El estudiante reconoce acciones no verbales necesarias para el rol. 
 Frecuencia Porcentaje 
SI 20 91% 
NO 2 9% 
TOTAL 22 100% 
 
El 91% de los estudiantes reconoce acciones no verbales utilizadas en la 
representación, es decir; se comunican con gestos, mímicas y lenguaje corporal como 
complemento de la comunicación verbal. Mientras que el 9% no reconoce la las acciones 




Figura 13 Porcentaje de juego de roles - ítem 5 
Item 6 
Tabla 10 Frecuencia de juego de roles - ítem 6 
Variable: Juego de Roles 
Indicador: Identificación de resultados. 
Ítem 6: 
El estudiante demuestra que entendió el tema y además, reflexionó sobre los 
hechos. 
 Frecuencia Porcentaje 
SI 18 82% 
NO 4 18% 
TOTAL 22 100% 
 
El 82% de los estudiantes demostró que entendió muy bien el tema e hizo 
comentarios de empatía hacia sus personajes, sin embargo, el 4% de estudiantes no 
demostró el entendimiento completo del tema, aun así, manifestó sus emociones a partir 




Figura 14 Porcentaje de juego de roles - ítem 6 
 
Análisis del juego de roles 
En este punto se da a conocer las características, emociones y expresiones que se 
percibieron durante la aplicación del juego de roles, además, se describe comportamientos 
detectados en el proceso. 
Análisis de categorías  
 
Ambiente de trabajo: El ambiente utilizado para esta actividad fue un salón 











juego de roles, aunque en algunos casos, los estudiantes ampliaron la escenografía 
moviendo las sillas y carpetas, así los personajes que requerían más espacio, 
lograron desplazarse con mayor facilidad a través de movimientos espontáneos en 
el aula.  
Materiales: Los estudiantes utilizaron los objetos que estaban dentro de una caja 
de color plomo que brindo la docente, la cual contenía; peluca, agendas, reglas, 
canasta, lentes, cuadernos, entre otras cosas, además, también usaban sus propios 
objetos personales como parte de los accesorios para la representación. La mayoría 
reaccionaron de forma positiva al ver los objetos dentro de la caja, se observó 
sonrisas, gestos de simpatía, curiosidad y se escuchó comentarios como: ¡Que 
gracioso! ¿Es de verdad, profesora? ¿Vamos a ponernos esa peluca? Los estudiantes 
más extrovertidos se ofrecían a usar lo más extravagante de la caja, mientras que 
los más tímidos preferían actuar sin muchas cosas e incluso se observó cierto temor 
a la representación en ese grupo mínimo de estudiantes. 
Escenografía: Estaba personalizada por lo que los estudiantes deseaban representar 
en función al tema y al objetivo planteado por la docente, era libre y cada equipo, 
según su papel movían las sillas y carpetas, escribían en la pizarra o simulaban “dos 
o más ambientes” para su representación. 
Disposición del estudiante: Dependía de la personalidad, como se mencionó líneas 
arriba, los estudiantes más extrovertidos, disfrutaban la actividad, se sentían en 
confianza y ello lo evidenciaban con su lenguaje gestual y corporal. Pero los 
estudiantes tímidos estaban un poco nerviosos y trataban de elegir el personaje que 
interactúe menos en el juego de rol. Se escuchó comentarios como; ¡Qué 
vergüenza!, empiezas tú primero (dirigiéndose a su compañero(a)), no sé qué voy 
a decir, ¡Nunca he hecho esto! E inclusive una estudiante exclamó: ¡Profesora, me 
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da miedo salir al frente de mis compañeros, tengo temor hablar en público! Sin 
embargo, aquella estudiante lo hizo bien y además en la siguiente representación, 
fue una de las más motivadas en volver a salir. 
Creatividad: El juego de roles se caracteriza por no tener un texto definido (guion) 
pues, la técnica está basada en la improvisación, es decir, lograr el objetivo solo 
conociendo el personaje y permitiendo que las palabras fluyan en el momento. Sin 
embargo, la creatividad se observó desde la forma como presentaron su 
escenografía, cómo utilizaron los objetos de la caja u objetos personales, hasta la 
originalidad en la interacción con sus pares. 
Desenvolvimiento: Se destaca que un aula que tenga más estudiantes extrovertidos, 
la dinámica será más natural para todos, en esta ocasión, los estudiantes fueron 
mixtos, entre ambas personalidades lograron ponerse de acuerdo y realizar sin 
problemas el juego de roles. Por ello, es importante identificar las personalidades 
antes de la aplicación del juego de roles, si se tuviese un aula con estudiantes 
tímidos, lo ideal sería, poco a poco llevarlos al juego de roles, con dinámicas previas 










Análisis de expresiones a través de fotos 
A continuación, se detalla el análisis de fotos de estudiantes de diferentes cursos:  
 
Figura 15 Fotografía de juego de roles 1 
En la presente foto, los estudiantes utilizaron los elementos que la investigadora 
llevó en la caja. La señorita estaba utilizando una peluca y el joven un gorro, además un 
estudiante simuló estar sentado en una computadora revisando documentos. Fue notable 
el entusiasmo que demostraron los que interpretaban personajes como también los 




Figura 16 Fotografía de juego de roles 2 
En esta fotografía, una señorita utilizó dos elementos de la caja (la peluca y los 
lentes grandes) para representar a su personaje (cliente), otra señorita simuló ser 
colaboradora de una empresa y la señorita que está frente a la computadora, representó 






Figura 17 Fotografía de juego de roles 3 
Aquí, no se dio la caja con elementos a escoger, intencionalmente, se buscaba que ellas 
utilicen sus propios elementos para representar mejor la escenografía y los personajes. 
Efectivamente, utilizaron sus propios accesorios, la cartera utilizada era de una estudiante, 
y representaba un accesorio que estaban vendiendo hacia dos clientes. 
 
Figura 18 Fotografía de juego de roles 4 
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Esta foto (figura 18) es la continuación de la figura 17, se observa como utilizan 
los espacios dentro de su escenografía, en la anterior foto las dos señoritas estaban 
mirando hacia un lado de la pared y en esta foto están mirando hacia el otro lado. Esta 
imagen representa, que las consumidoras ya compraron la cartera y ahora, están 
recibiendo una encuesta de satisfacción. 
 
Figura 19 Fotografía de juego de roles 5 
Una de las características que se observó en esta aula, es el trabajo en equipo. En la 
foto se observa la coordinación de las estudiantes, 10 minutos antes de representar en el 
juego de rol. 
4.2. Resultados y análisis de competencias del servicio al cliente 
En este apartado, se muestra el análisis del juego de roles en el desarrollo de 
competencias en las 3 dimensiones del servicio al cliente: Gestión de servicio, calidad de 
servicio y medición de servicio. 
El instrumento aplicado ha sido una rúbrica que permite verificar las competencias, 
tiendo como resultado una calificación de 0, 1 ó 2 como máximo puntaje. 
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4.2.1. Resultados y análisis de gestión de servicio 
En esta sección se hace un análisis sobre los resultados del juego de roles en el 
desarrollo de competencias en gestión de servicio. 
Item 1 
Tabla 11 Frecuencia de gestión de servicio - ítem 1 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Item 1:  
El estudiante conoce las actividades de planificación, 
organización, dirección y control que debe realizar el gestor 
de servicios. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 11 50% 
2 PUNTOS 11 50% 
TOTAL 22 100% 
 
Se observa que el 100% de los estudiantes demostró el conocimiento de las 
actividades de gestión en el servicio al cliente, sin embargo, solo el 50% alcanzó la 
puntuación máxima y el 50% una puntuación intermedia.  
 




Tabla 12 Frecuencia de gestión de servicio - ítem 2 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 2:  
El estudiante elabora las pautas para solucionar conflictos con 
un cliente difícil. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  1 5% 
1 PUNTO 2 9% 
2 PUNTOS 19 86% 
TOTAL 22 100% 
 
El 86% de los estudiantes elaboraron pautas para la solución del conflicto 
presentado en el juego de roles de manera sobresaliente, mientras que el 9% explicaron 
la solución del conflicto de manera apropiada y sólo el 5% de los estudiantes no logró 
elaborar las pautas para solucionar conflictos. 
 






Tabla 13 Frecuencia de gestión de servicio - ítem 3 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Item 3:  
El estudiante toma conciencia que gestionar el servicio de las 
empresas de manera óptima genera retención de clientes. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 0 0% 
2 PUNTOS 22 100% 
TOTAL 22 100% 
 
El 100% de los estudiantes respondió de forma positiva, indicando que gestionar 
el servicio de manera óptima favorece la retención de clientes. 
 






Promedio de la competencia en gestión de servicio 
A través de la rúbrica se identificó que la mayoría de estudiantes toman conciencia 
acerca de la gestión de servicio y ello se complementa con lo que se observó; que los 
estudiantes identifican con mayor facilidad algo que ejecutan, en este caso el proceso 
administrativo o de gestión, los estudiantes representaron cada fase del proceso y al 
finalizar, respondieron acertadamente a las preguntas del docente, es decir, fijan más 
rápido el aprendizaje por competencias. 
Al realizar los promedios, se observó que 20 estudiantes (90.9%) lograron la 
competencia de manera sobresaliente y 2 estudiantes (9.1%) lograron la competencia de 
manera básica. Es decir, la mayoría de estudiantes evidencian conocer y aplicar el 
conjunto de acciones para gestionar el servicio y toman conciencia que hacerlo de manera 
óptima genera retención de clientes. 
 




4.2.2. Resultados y análisis de calidad de servicio 
En esta sección se hace un análisis sobre los resultados del juego de roles en el 
desarrollo de competencias en calidad de servicio. 
Ítem 4 
Tabla 14 Frecuencia de calidad de servicio - ítem 4 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 4:  
El estudiante conoce las diferentes características del servicio de calidad. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 9 41% 
2 PUNTOS 13 59% 
TOTAL 22 100% 
El 100% de los estudiantes demostraron el conocimiento de las características del 
servicio de calidad, sin embargo, solo el 59% alcanzaron la puntuación máxima y el 41% 
una puntuación intermedia.  
 





Tabla 15 Frecuencia de calidad de servicio - ítem 5 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 5:  
El estudiante aplica los pasos necesarios para estandarizar los 
servicios. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 4 18% 
2 PUNTOS 18 82% 
TOTAL 22 100% 
El 82% de los estudiantes aplicaron los pasos necesarios para estandarizar los 
servicios en el juego de rol de manera sobresaliente, mientras que el 18% aplicaron los 
pasos de manera correcta. 
 







Tabla 16 Frecuencia de calidad de servicio - ítem 6 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 6:  
El estudiante valora la importancia de cumplir las expectativas 
del cliente. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 1 5% 
2 PUNTOS 21 95% 
TOTAL 22 100% 
 
El 95% de los estudiantes valoran la importancia de cumplir las expectativas de los 
clientes demostrando estar seguros que es la única forma de lograr la satisfacción, sin 
embargo, el 5% reconocen que cumplir las expectativas es importante pero no 
trascendental para la satisfacción del cliente. 
 





Promedio de la competencia en calidad de servicio 
Conocer la calidad es esencial para el área del servicio al cliente, por ello al 
momento de ejecutar el juego de roles, se observó los siguientes puntos específicos:  
El estudiante aprendió a diferenciar las características de un servicio de calidad, 
reconociendo que no todas las personas tienen la misma percepción de “calidad” sin 
embargo, aceptan que la empresa cumple un rol muy importante tratando de no cometer 
errores o de hacerlo, que sea en cantidad mínima.  
El estudiante que participó en el juego de roles, es consiente y lo demostró con 
sus gestos, comportamientos y comentarios, que es importante estandarizar los servicios 
para que el cliente valide la “calidad” en todos los lugares o sucursales en donde la 
empresa opera. Por ello, respondieron acertadamente a la pregunta referente a 
estandarizar los servicios. El estudiante, cuando participó en el juego de roles, demostró 
que “ponerse en el lugar del cliente” no es una tarea fácil y reconoció la importancia de 
brindar calidad en el servicio cumpliendo y superando sus expectativas. 
Al realizar los promedios, se observó que 19 estudiantes (86.36%) lograron la 
competencia de manera sobresaliente y 3 estudiantes (13.64%) lograron la competencia 
de manera básica. Es decir, la mayoría de estudiantes conocen las características del 
servicio de calidad, elaboran las pautas para estandarizar los servicios en la interpretación 




Figura 27 Promedio de competencia de calidad de servicio 
4.2.3. Resultados y análisis de medición de servicio 
En esta sección se hace un análisis sobre los resultados del juego de roles en el 
desarrollo de competencias en medición de servicio. 
Ítem 7 
Tabla 17 Frecuencia de medición de servicio - ítem 7 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 7:  
El estudiante describe los principales beneficios de analizar 
Net Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction Score 
(CSAT) y Customer Effort Score (CES). 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 1 5% 
2 PUNTOS 21 95% 
TOTAL 22 100% 
El 95% de los estudiantes describe de manera sobresaliente, los beneficios de 




Figura 28 Porcentaje de medición de servicio- ítem 7 
Ítem 8 
Tabla 18 Frecuencia de medición de servicio - ítem 8 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 8:  
El estudiante elabora una de las herramientas básicas de 
medición al cliente: Encuestas (Cuestionario Servqual) y 
Mystery Shopper. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 0 0% 
2 PUNTOS 22 100% 
TOTAL 22 100% 
Todos los estudiantes (100%) elaboraron las herramientas de medición al cliente, 




Figura 29 Porcentaje de medición de servicio- ítem 8 
 
Ítem 9 
Tabla 19 Frecuencia de medición de servicio - ítem 9 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 9:  
El estudiante reconoce la medición de servicio como base del 
control para que las empresas reciban retroalimentación de 
sus clientes y tomen acciones correctivas. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 0 0% 
2 PUNTOS 22 100% 
TOTAL 22 100% 
 
Todos los estudiantes (100%) reconocen y aceptan que la medición de servicio es 
esencial para que las empresas reciban retroalimentación, se tomen acciones correctivas 




Figura 30 Porcentaje de medición de servicio- ítem 9 
 
Ítem 10 
Tabla 20 Frecuencia de medición de servicio - ítem 10 
Variable: Competencia de servicio al cliente 
Indicador:  
Ítem 10:  
El estudiante valora la importancia de medir el servicio de 
manera frecuente. 
  Frecuencia Porcentaje 
0 PUNTOS  0 0% 
1 PUNTO 2 9% 
2 PUNTOS 20 91% 
TOTAL 22 100% 
 
El 91% de los estudiantes valora la importancia de medir el servicio al cliente de 




Figura 31 Porcentaje de medición de servicio- ítem 10 
Promedio de la competencia en medición de servicio 
Se especifica que los estudiantes, luego de utilizar la técnica hicieron comentarios 
como: “No se puede ser indiferente al problema del cliente”, “Nosotros también somos 
clientes en algunas ocasiones y necesitamos soluciones rápidas”, “Si no nos resuelven el 
problema, exigimos el libro de reclamaciones”. También se observó gestos de rechazo 
cuando en el personaje les tocaba ser “Un cliente maltratado” o cuando el personaje de 
“colaborador” ignoraba las dudas del cliente. Es decir (después de terminada la dinámica), 
el ponerse en el lugar del cliente en un caso particular, los hizo reflexionar sobre la forma 
adecuada para brindar un servicio y se evidenció un alto grado de empatía. 
Por otro lado, en este punto, se representó cuando el personaje de colaborador-
auditor o Mystery Shopper supervisaba al otro personaje de colaborador (el que atiende 
al cliente directamente) e identificaba si estaba cumpliendo los estándares o protocolo de 
atención, además, calificaba al colaborador. También, otros grupos utilizaron el 
cuestionario Servqual para que los clientes (personajes) califiquen el servicio recibido. 
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Al realizar los promedios, se observó que 22 estudiantes (100%) lograron la 
competencia de manera sobresaliente. Es decir, todos los estudiantes describen los 
beneficios de analizar los indicadores de medición; NPS, CSAT y CES, elaboran una 
herramienta de medición; Cuestionario Servqual o Mystery Shopper y valoran la 
importancia de medir el servicio de manera frecuente. 
 
Figura 32 Promedio de competencia de medición de servicio 
 
4.3. Análisis de resultados 
4.3.1. Análisis en base a la teoría 
En esta sección se examina los resultados en base a los resultados del presente 
trabajo de investigación vs. los resultados de antecedentes encontrados en el marco 
teórico. 
A continuación se describe un cuadro comparativo entre los resultados de 2 tesis 
que utilizaron el juego de roles vs. el resultado del presente trabajo: 
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La primera tesis se utiliza porque tiene la variable juego de roles y porque se 
relaciona con el proceso de aprendizaje en estudiantes de educación superior en el área 
de ciencias de la salud, enfermeras. (Martínez Riera, 2009). La segunda tesis se utiliza 
porque tiene la variable juego de roles y porque buscó conocer el nivel de motivación en 
estudiantes en un entorno rígido, los militares. (Cáceres Tovar, 2012) 
 





Los estudiantes identificaron el uso 
del role-playing como una forma 
de reducir el temor o ansiedad 













Practicar el juego de roles, les 
permitía prepararse para 
enfrentarse en contextos reales, 




Mantiene en alerta al educando.
Motivación de 
estudiantes
Se sienten contentos y
participan activamente.
Aprendizaje
El autor reafirma que el juego de 
roles permite desarrollar un buen 
proceso de enseñanza- 
aprendizaje, ya que al ser una 
técnica lúdica, hace que el 
estudiante aprenda haciendo las 
cosas, poniéndose en lugar de la 
otra persona (paciente),
Aprendizaje
Mejora el aprendizaje cognitivo, 
procedimental y actitudinal en 
estudiantes de la escuela militar.
Aprendizaje
Se percibe que ayuda al 
aprendizaje por 
competencias 
(procedimental, cognitivo y 
actitudinal).
Valoración
Los estudiantes valoraron el 
trabajo en equipo y  desarrollaron 
la empatía.
Valoración Fomenta dinamismo. Valoración
Dinamismo, empatía y 
sociabilización 
Resultados
Favorables, al finalizar la 
investigación, el autor encontró 
motivación y  verificó que el juego 
de roles influye en el proceso 
enseñanza- aprendizaje en los 
estudiantes.
Resultados
Favorables, inclusive el autor 
recomienda se utilice en 
diferentes escuelas militares y 
policiales del país y que los 
docentes lo apliquen.
Resultados
Favorables, debido a que no 
solo obtienen el 
conocimiento sino que 
además aprenden a elaborar 
los procesos mediante el 
juego y a empatizar con los 
personajes.
“Juegos de Roles como Estrategia 
Motivadora en el Aprendizaje por 
Competencia en los Cadetes de la Escuela 
Militar de Chorrillos” 
“Influencia del Role-Playing en el proceso de 
enseñanza-aprendizaje de enfermería
Juego de roles en el desarrollo de 
competencias del servicio al cliente
Figura 33 Cuadro comparativo de resultados 
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4.3.2. Análisis en base a resultados anteriores 
En esta sección se examina los resultados en base a los resultados anteriores de 
acuerdo a la experiencia de la investigadora. Por ello, es importante mencionar que ella 
ha dictado el curso “Servicio al cliente” en 4 ciclos anteriores y ha percibido la diferencia 
entre dictar el curso en clases convencionales vs. clases utilizando el juego de roles.  
El trabajo de investigación está basado en 3 ejes: gestión de servicio, calidad de 
servicio y medición de servicio: 
Competencia de gestión de servicio: En el promedio de resultados (véase figura 
23) se observa que 20 de un total de 22 estudiantes lograron la competencia y eso resulta 
favorable para valorar el uso del juego de roles como técnica lúdica. En una clase 
convencional, los estudiantes conocen las necesidades del cliente y son conscientes que 
deben responder con eficiencia a sus requerimientos (especialmente si es un cliente difícil 
o tiene un reclamo) los estudiantes lo entienden, pero no saben cómo hacerlo, es decir, 
tienen la “teoría” pero no saben cómo aplicarlo en la práctica. En cambio, en las clases 
donde se aplica el juego de roles, los estudiantes no solo aprenden la teoría, sino también 
lo representan simulando un contexto real (empresa-cliente, en un conflicto similar al que 
ocurre con un cliente difícil). Ello hace que valoren “el otro lado”, es decir, no solo vivir 
una situación, sino que al intercambiar roles, asumen también el papel de clientes. 
Competencia de calidad de servicio: En el promedio de resultados (véase figura 
27) se observa que 19 de un total de 22 estudiantes lograron la competencia. En una clase 
convencional, los estudiantes comprenden que es importante la calidad del producto y del 
servicio, el cual ellos mismo manifiestan con sus propias experiencias de compra en 
diversas ocasiones (por ejemplo, cuando compraron una prenda de vestir y se decoloró al 
poco tiempo o cuando una señorita de atención al cliente en una empresa de telefonía los 
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tratan mal), se percibe conocimiento y aprendizaje basado en conexiones con hechos 
pasados y solo se limita a ello. En cambio, cuando se aplica el juego de roles, los 
estudiantes, representan una situación específica (tomada de sus propias experiencias) lo 
viven en conjunto con sus compañeros de clase, comentan y comparten opiniones para 
solucionar el problema del servicio, esto hace que aprendan también entre ellos, 
desarrollen la capacidad de análisis y socialización, que es en realidad, fundamental en la 
carrera de administración. Entonces, se percibe que el juego de roles permite en conjunto 
el conocimiento, la ejecución y las capacidades necesarias para el óptimo aprendizaje del 
curso. 
Competencia de medición de servicio: En el promedio de resultados (véase 
figura 32) se observa que los 22 estudiantes lograron la competencia, representando el 
100% de la muestra. En una clase tradicional, desarrollar este tema es muy teórico, porque 
se explica los indicadores como el NPS, CSAT Y CES (Necesarios para analizar cómo se 
está llevando a cabo el servicio al cliente en una empresa determinada) y las herramientas 
de medición, entre ellas, las principales: encuestas de satisfacción y comprador 
misterioso, sin embargo, esto es un poco extenso de explicarlo, sobre todo cuando muchos 
estudiantes no comprenden bien para qué sirven esos indicadores, para ello también se 
recurre a que relaten sus experiencias como clientes y en muchos casos como 
colaboradores (ya que algunos estudiantes se encuentran trabajando) y se les pide que 
compartan si alguna vez un supervisor ha evaluado su desempeño en el área de servicio 
al cliente, y a través de las respuestas y ejemplos del docente, se busca el aprendizaje del 
estudiante. En cambio, con el uso del juego de roles, esto resulta más dinámico y más 
práctico. Por ejemplo, se explica una herramienta: Encuesta de satisfacción (concepto, 
elementos y características – teoría) y después se pide a los estudiantes que elaboren la 
encuesta y luego, lo representen en un juego de roles. Esto resulta más práctico, los 
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estudiantes se entretienen, comparten y aprenden en equipo, guiados por su docente, es 
por ello que el resultado es el 100% ya que se percibe que el dinamismo del juego de 
roles, permite el desarrollo de la competencia. Es importante recalcar que desarrollar este 
eje “medición de servicio” usando el juego de roles requiere de más tiempo de aplicación, 
por lo menos en dos o tres sesiones de clase, esto debido a que el tema es extenso y porque 




CAPÍTULO V. PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
5.1. Propósito 
Implementar un programa de capacitación en la técnica juego de roles para docentes 
que dictan el curso Servicio al Cliente en la carrera de Administración de un Instituto de 
Educación Superior Privado de Lima, considerando a 20 docentes. 
5.2. Actividades 
a) Taller de capacitación de la técnica juego de roles aplicado a gestión de 
servicio, calidad de servicio y medición de servicio. Se propone capacitar a los 
docentes en dos meses, con la finalidad de que participen todos los docentes 
del curso propuesto. En el costo para esta actividad se propone utilizar las 
instalaciones del Instituto, pero se considera otros costos como; honorarios del 
expositor, materiales y coffee break. (En el presupuesto de actividades se 
detallan los importes, tabla 22). 
 
b) Brindar incentivos a los docentes, buscando la aplicación de técnicas lúdicas 
para desarrollo de competencias del servicio al cliente. Se propone realizar dos 
veces en el ciclo, a través de una bonificación extraordinaria en el mes de 
octubre y otro en el mes de noviembre. El monto sería de S/.500 para ser 
otorgados a 5 docentes que apliquen continuamente la técnica juego de roles 
en sus clases, la inversión por evento sería de S/.2, 500 soles y la inversión total 
de incentivos sería de S/. 5, 000. (Véase en tabla 22). 
 
c) Fomentar los grupos de interaprendizajes entre docentes de la carrera de 
Administración que dictan el curso servicio al cliente. Se propone realizarlo al 
finalizar el ciclo, en el mes de diciembre, con la finalidad de que los docentes 
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compartan sus experiencias al aplicar la técnica y obtengan retroalimentación. 
También se propone utilizar las instalaciones del Instituto y además, se 
considera el costo de materiales y coffee break. (En el presupuesto de 
actividades se detallan los importes, tabla 22). 
 
5.3. Cronograma de ejecución 
Se presenta las actividades que se propone realizar en la línea del tiempo 
 Tabla 21 Cronograma de ejecución de la propuesta de solución 
 
5.4. Análisis costo beneficio 
La inversión que requieren las actividades tiene un costo promedio de S/.13, 300. 
El beneficio de las actividades propuestas es mayor en la medida que el docente preparado 
en técnicas lúdicas trabajará en el aprendizaje centrado en el estudiante, atendiendo sus 
necesidades y buscando integrar las competencias y la reflexión, más allá de solo 
conocimiento. Además las exigencias de SUNEDU y el Ministerio de Educación 
reconocerán a los Institutos con estudiantes y egresados competentes, clasificándolos así 
como Instituciones de alto prestigio. 
Actividades  
2019 
Ago. Sep. Oct. Nov. Dic. 
Taller de capacitación de la técnica juego de roles 
aplicado a gestión de servicio, calidad de servicio y 
medición de servicio. 
     
Brindar incentivos para los docentes, buscando la 
aplicación de técnicas lúdicas para desarrollo de 
competencias del servicio al cliente. 
     
Fomentar los grupos de interaprendizajes entre docentes 
de la carrera de Administración que dictan el curso 
servicio al cliente. 
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Taller de capacitación de la técnica 
juego de roles aplicado a gestión de 
servicio, calidad de servicio y 













Promover a través de incentivos para 
los docentes, buscando la aplicación 
de técnicas lúdicas para desarrollo de 
competencias del servicio al cliente. 
Bonificación 
extraordinaria 
 S/. 2.500,00 S/. 5.000,00 
 
Fomentar los grupos de 
interaprendizajes entre docentes de la 
carrera de Administración que dictan 






S/. 300.00 S/.300,00 
S/. 600,00 
 






PRIMERA.- El juego de roles permite el desarrollo de competencias de servicio al 
cliente en estudiantes del 2do ciclo de la carrera de Administración de un Instituto de 
Educación Superior Privado de Lima debido a que no solo obtienen el conocimiento sino 
que además aprenden a elaborar los procesos mediante el juego y a empatizar con los 
personajes. Se observó que los estudiantes muestran entusiasmo en la representación y se 
mantienen altamente motivados al emplear la técnica de juego de roles. La espontaneidad 
y creatividad son factores que se observaron al momento de la representación. 
SEGUNDA.- La técnica de juego de roles permite a los estudiantes desarrollar la 
competencia de gestión de servicio al contribuir con el conocimiento de sus características 
y elaborando las pautas necesarias para solucionar conflictos con clientes difíciles. Ello 
lo hacen valorando la importancia de gestionar el servicio como una herramienta principal 
en todo negocio. 
TERCERA.- El juego de roles permite desarrollar la competencia de calidad de 
servicio debido a que los estudiantes no solo conocen las características del servicio de 
calidad, sino que también elaboran las pautas para estandarizar el servicio en el juego de 
roles y toman conciencia de la importancia de la calidad de servicio en la satisfacción y 
el cumplimiento de las expectativas del cliente. 
CUARTA.- La técnica de juego de roles permite que los estudiantes desarrollen las 
competencias de medición de servicio al conocer los indicadores de medición como NPS, 
CSAT y CES, utilizando una herramienta de medición como el Modelo Servqual o el 
Mystery Shopper, tomando conciencia de la importancia de la medición de servicio para 
la retroalimentación de la empresa. La coevaluación en la última fase, evidenció una 




PRIMERA.- Capacitar a los docentes a través de un taller integral que permita 
conocer e incorporar el uso de la técnica de juego de roles en cursos de Servicio al Cliente 
y otros cursos similares pertenecientes a la carrera de Administración. 
SEGUNDA.- Fomentar los grupos de interaprendizajes entre los docentes de la 
carrera de Administración en el 2do ciclo, buscando compartir conocimientos acerca del 
desarrollo de los cursos y la integración de técnicas lúdicas para el aprendizaje.  
TERCERA.- Brindar incentivos a los docentes que aplican la técnica juego de roles 
en el aula y de esa manera, motivarlos para su aplicación. 
CUARTA.- Promover el uso de la técnica juego de roles acompañada de la 
coevaluación, de esta manera se evitarán las distracciones de los estudiantes que son 
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Fecha: ___________ Hora de Inicio:______________
Docente: ___________________________________________________________ Rúbrica Nº:_________________
SI NO
ELECCIÓN DEL TEMA 1.- El estudiante conoce el tema que se va representar.
2.- El estudiante conoce los personajes que participan.
3.- El estudiante conoce el escenario y los materiales que 
utilizará en el juego de roles.
4.- El estudiante reconoce las acciones verbales que 
desempeñará de acuerdo al rol.
5.- El estudiante reconoce las acciones no verbales 
necesarias para el rol.
VERIFICACIÓN
6.- El estudiante demuestra que entendió el tema y 
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GUÍA DE OBSERVACIÓN






Fecha: ___________ Hora de Inicio: ______________
Docente: _______________________________________________________________ Rúbrica Nº: ______________
DIMENSIONES PESO CRITERIO COMENTARIOS PUNTOS (2 C/U)
1. El  estudiante conoce las  actividades  de plani ficación, 
organización, di rección y control  que debe real izar el  gestor de 
servicios .
2. El  estudiante elabora las  pautas  para  solucionar confl ictos  con 
un cl iente di fíci l .
3. El  estudiante  toma conciencia  que gestionar el  servicio de las  
empresas  de manera óptima genera  retención de cl ientes .
4. El  estudiante conoce las  di ferentes  caracterís ticas  del  servicio de 
ca l idad.
5. El  estudiante aplica los  pasos  necesarios  para  estandarizar los  
servicios .
6. El  estudiante valora la  importancia  de cumpl i r las  expectativas  
del  cl iente.
7.- El  estudiante describe los  principales  beneficios  de anal izar Net 
Promoter Score (NPS) , Customer Satis faction Score (CSAT) y 
Customer Effort Score (CES).
8.- El  estudiante elabora una de las  herramientas  bás icas  de 
medición a l  cl iente: Encuestas  (Cuestionario Servqual ) y Mystery 
Shopper.
9. El  estudiante reconoce la  medición de servicio como base del  
control  para  que las  empresas  reciban retroal imentación de sus  
cl ientes  y tomen acciones  correctivas .
10.- El  estudiante valora la  importancia  de medir el  servicio de 
manera frecuente.




INSTRUMENTO B: RÚBRICA HOLÍSTICA (COMPETENCIAS DE SERVICIO AL CLIENTE)
Escuela de Postgrado Universidad Tecnológica del Perú
RUBRICA HOLÍSTICA
Luego de aplicar el Juego de Roles, se busca validar las competencias del curso Servicio al Cliente.
GESTIÓN DE SERVICIO 30%
113 
 
 
